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 معتبرة جد نوعيات و كميات يوميا نتبادل فنحن البشر، حياة في المھمة الوظيفة الاتصالات تمثل        
 تناقل و رللأخبا استعراض و للأفكار نقل و للمشاعر تبادل إلى الأحوال عن سؤال فمن البيانات، من
 الأمور من العديد ليضم مفتوحا زال لا المجال و ...للمعلومات توفير إلى للتوجيھات إبلاغ و الآراء
  .التنظيمية و الحياتية
 اعتبار على ) تنظيم أي في الحياة إن ثقة بكل و القول فلنا الاتصالية، للوظيفة الأھمية ھذه على و        
  .الاتصالات من تخلو أن لھا يمكن لا (أمنية نظمةم داخل بحثنا متغيرات ندرس أننا
 بين ثقة و مشترك فھم إيجاد أجل من المعلومات و الأفكار تبادل عملية ھي التنظيمية الاتصالات و        
  .المسطرة أھدافھا تحقيق بغية المنظمة في الإنسانية العناﺻر
 الأوامر و التعليمات نقل طريقھا عن يتم التي الأساسية الوسيلة المعرض ھذا في الاتصالات تعد و        
 بقنوات تتمتع من ھي المتميزة المنظمة و الأفراد، بين المعلومات تبادل و التشريعات و البيانات و
 التوجيھات الأفكار نقل و المعلومات تبادل يقع أين المستويات مختلف في بھا العاملين بين جيدة اتصالية








 فبمقدرة المنظمة داخل المرؤوسين و الرؤساء بين إنسانية علاقات بناء على الاتصال يساعد كما        
 و العمل في لمشاكله حلا كبير حد إلى يضمن لإدارته رأيه إبلاغ و نظره وجھة عن التعبير على الفرد
 المختلفة الإدارية القيادات من الكثير فإن الاتصال، يكتسيھا التي الأھمية ھذه نم بالرغم و خارجه،
 يضيع و العشوائية تسيطر و  التخطيط و الإدارة في الثغرات بذلك فتكثر الاتصال على القدرة تنقصھا
 أبجديات أبسط عنھم تغيب مسؤولين نجد أن أبدا المستبعد من ليس لأنه المتميزة، المنظمة مفھوم
 ثم من و الضيق، و الرضا بعدم يشعرون لا الذين من الكثير أيضا نجد أن الغريب من ليس و التواﺻل،
 الآخرين إلى للمعلومات نقل مجرد ليس فالاتصال لذلك، نتيجة الضغط و التوتر لمشاعر يستجيبون
  .الآخرين مع إيجابي تفاعل لكنه و فحسب،
 أحد يكون أن يمكن التنظيمي الاتصال استخدام سوء نأ ھو آنفا ذكر مما يستخلص ما أبرز إن    
 النفسي الاحتراق مشكل إلى يؤدي أن يمكن استمرارھا و الضغوط إحداث في المتسببة الرئيسة العوامل
 إطار في المھني نشاطه يمارس و العمل، في حياته ثلث من أكثر يمضي أنه و  خاﺻة العامل عند
  خلفياتھم و توقعاتھم، و دوافعھم تتباين بشر وسط و ضبوطةم أحيانا و محددة إجراءات  علاقات
 ھذه مثل في و (قراراتھم و مواقفھم الأفراد يتخذ ضوئھا في التي الفلسفة و المعايير تضم )  المرجعية
 إلى تتحول ربما التي و منه الرضا و القبول تلقى لا مواقف الفرد يواجه ان الطبيعي من الظروف
  .له بةبالنس للضغوط مصادر
 تساعده التي الآليات ة الأساليب بمختلف ذلك في مستعينا الضغوط مع التكيف يستطيع من ھناك و        






 نظرا ناجعة اتعلاج و معمقة دراسات تتطلب التي العصر ھذا أمراض أھم أحد المھني الضغط يمثل
 تكلفة قدرت الحصر لا المثال سبيل فعلى الدول، اقتصاديات و بالأفراد يلحقھا التي الخسائر لحجم
   سنويا لاردو مليار 002بحوالي الأمريكية حدةالمت الولايات في الضغط عن الناجمة الأضرار
  . ( 992P ,6002 ,elcsaR elociN )
  معه التعامل في الفشل مع للفرد بالنسبة استدامته فإن لضغطا يخلفھا التي الخسائر ھذه جانب إلى و
  .النفسي بالاحتراق يعرف ما له تسبب (التجنب أو الانفعال على مركزة آليات استخدام ) 
 مھنة مثل ) للآخرين الخدمة أو المساعدة بتقديم الخاﺻة المھن في النفسي الاحتراق مشكل يطرح و
 اتصال ضمن للآخرين المساعدة تقديم مھمة عاتقه على الفرد يأخذ نأي (...التعليم،الشرطة التمريض،
 مثالية ﺻورة على الحفاظ إلى أﺻحابه دفع إلى المھن من النوع ھذا يميل كما العميل، مع جزئي أو كلي
  .أنفسھم عن
 الحقل في العمل يتصف كما المستعدة، بتقديم الخاﺻة المھن ضمن تندرج الشرطة رجال مھمة إن
 الأمنية قيادتھا عبر الدول من العديد جعل ما ھذا لعل و المتواﺻلة، بضغوطه (الأمني ) الشرطي
 ضمن تدخل أن و جسديا، و نفسيا مؤھلين للشرطة المنتسبين يكون أن على تحرص الشرطة، لأجھزة







   دمةمق
  
 في لھما تطرقت التي الدراسات تعدد و النفسي الاحتراق و العمل بضغوط المتزايد الاھتمام رغم أنه إلا
 النفسي الاحتراق و العمل بضغوط المرتبطة الدراسات يخص فيما نقصا نجد المساعدة، مھن مختلف
  الشرطة ضباط عند نفسيال بالاحتراق تعنى دراسات أغلبھا أن للانتباه الملفت و الشرطة، رجال لدى
  . (مستوياته أو مصادره في إما البحث و قيادية مراكز يحتلون من ) 
 علاقته و التنظيمي الاتصال في المتمثل بحثنا موضوع اختيار تم الذكر السالفة المنطلقات كل من
  .سابقة دراسات فيه نصادف لم الذي الشرطة أعوان عند النفسي الاحتراق بظھور
  .تطبيقي جانب و نظري، جانب : جانبين إلى تقسيمه الأمر اقتضى البحث موضوع لمعالجة و  
  :فصول ثلاثة على يحتوي و البحث موضوع حول المتعلقة و السابقة المعارف النظري الجانب يتضمن
 أخيرا و البحث، أھداف و أھمية تحديد إلى إضافة الفرضيات، الإشكالية، يتضمن و :الأول الفصل
  .للبحث جرائيةالإ المفاھيم
 من التنظيمي تصالالا و الاتصال بمفھومي بداية التنظيمي الاتصال متغير فيه عولج :الثاني الفصل
 فيما لنقف الاتصالية، العملية عناﺻر ذكر في التدرج ثم أھدافه، و لأھميته التطرق ليتم تعريفھما، خلال
 و أنماطه بعدھا من و المنظمة، داخل تمت التي الاتصال أنواع تليھا الاتصال، وسائل و طرق عند بعد
 يتطرق عنصرا الأخير في ليكون له، تطرقت التي النظريات أھم خلال من عليه الضوء إلقاء و شبكاته،








 للضغط نتيجة النفسي حتراقالا باعتبار النفسي بالاحتراق الضغط علاقة فتناول :الثالث الفصل
 التي النظريات أھم على الضوء إلقاء و تعريفه ثم الضغط، مفھوم تطور إلى بذلك متطرقا المتوﺻل
 ثم آثاره، و مصادره و أبعاده و تعريفه، خلال من المھني الضغط مفھوم إلى بعد فيما لنصل له، تطرقت
 الاحتراق على التعريج ليتم مراحله، و بأبعاده الإحاطة محاولة و تعريفه، عبر النفسي الاحتراق مفھوم
  .الضغوط إدارة باستراتيجيات الفصل يختم أن قبل الشرطة أعوان عند النفسي
   :ھما اثنين فصلين ضم فقد التطبيقي الجانب أما
 مكان و العينة و المستخدم الدراسة منھج تناول حيث البحث لمنھجية خصص قد و :الرابع الفصل
 في و خطواته بكل الاتصال مقياس بناء كيفية فيھا بما البيانات لجمع المستعملة دواتالأ و تواجدھا
  .البيانات تحليل في المستعملة الإحصائية الأدوات تناول الأخير
 المتمخضة النتائج مناقشة و تحليل و لعرض خصص فقد البحث ھذا في الأخير ھو و :الخامس الفصل
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  الأول الفصل
  
  :اليةـــــالإشك - 1
 الطمأنينة و الأمن تحقيق ھو دولة، أي انشغالات أولويات سلم في صدارةال يحتل ما أھم إن        
 تسند و المجتمعات، و للأفراد بالنسبة ضرورة من أكثر تعد بالأمن التمتع إلى الحاجة لأن لمواطنيھا
 الذي الشرطة جھاز رأسھا على يأتي و الغرض، لھذا مؤھلة أجھزة عدة إلى الأمنية المسألة مھمة الدول
  الوظائف من جملة خلال من الحضرية المناطق في بالضبط و المجتمع داخل الأمنية بالمسؤولية ليتكف
 تتراوح التي الشرطة لرجا أنشطة على إنجازھا في يعتمد التي (اجتماعية و قضائية وقائية، إدارية، )  
 و الخدماتي، و ائيالوق النشاط نطاق في تدخل التي العمليات ننسى أن دون القمع و المنع عمليات بين
 و نفسية ذھنية، بدنية، مجھودات من عليه يفرضه لما نظرا الشرطي عمل بصعوبة يوحي ما ھذا
  .عصبية
 الجريمة دابر استئصال محاولة تعتبر الحصر، لا المثال سبيل على و الجسدية الناحية فمن        
 إلى الإسراع و المجرمين مطاردة و تعقب عملية و فيھم، للمشتبه الانحراف و الفساد أوكار بمھاجمة
  .معتبرا جسديا جھدا و بدنية قوة تتطلب أعمالا وقوعھا فور (الحادث مكان ) الجريمة مسرح
 الحوادث من للعديد يتعرضون لمھامھم تأديتھم أثناء الشرطة رجال فإن النفسية، الناحية من أما        
 كثير و حوادث ضحايا مع يتعاملون وفيات، يرون ن،مصدومي معاناة يعايشون فقد المفجعة، و المؤلمة
 شبه بشكل تكرر أن تكاد مواقفال ھذه مثل أن كما فيھا، التحكم يصعب التي و الضاغطة المواقف من
 نتيجة النفسي الاحتراق مشكل من كالمعاناة ) لاحقا النفسية ﺻحتھم على يؤثر أن شأنه من ھذا و يومي،




  الأول الفصل
  
 محاربة في الجزائري الشرطي تجربة من أفضل على نعثر فلن عملي بمثال الطرح ھذا لتجسيد و        
 من للعديد ﺻورا و رفقائه اغتيال عينه بأم شاھد الذي الأخير ھذا الزمن، من عشرية من لأكثر الإرھاب
 تحت أخرى و متفحمة جثث عن يبحث نفسه وجد و الأجساد، عن ولةالمفص الرؤوس و المجازر
 في الإرھاب ظاھرة استفحال منذ لحظة أي في يلاحقه كان الذي الموت ھاجس إلى إضافة الأنقاض،
 731 أن مفادھا (الوطني للأمن العامة المديرية )  الأمنية منظمته قدمتھا إحصائيات فإن الجزائر،
 بظاھرة اھتمت التي الدراسات أشارت و ) 5002 سنة غاية إلى 1991 سنة منذ انتحروا شرطي
 العوامل أحد النفسي الاحتراق درجة إلى تصل التي و العالية المھنية الضغوط أن الشرطي عند الانتحار
 النفسي بالتكفل تعنى ) مسؤولة جھات لسان على و  (الانتحاري الفعل إلى المرور في المساھمة
 الشرطة رجال كل أن الخبراء يؤكد حين في نفسيا، مصدوما شرطيا 629 إحصاء ثم (الشرطة بموظفي
 لصدمات مباشر غير أو شرمبا بشكل تعرضوا الإرھاب سنوات لخلا المھني نشاطھم مارسوا الذين
 في الطبي الخطاب ضمن أدرجا الصدمة بعد ما ضغوط حالة و النفسية الصدمة مصطلح أن و نفسية،
  .الفترة ھذه لالخ مرة لأول الجزائر
 يدركون الشرطة أعوان كان إذا ما معرفة حول تدور الحالي البحث إشكالية فإن تقدم مما انطلاقا و        
  التنظيمية؟ العوامل إلى الاحتراق ھذا يعود أن بالإمكان ھل و نفسيا، احتراقا
 في السائد التنظيمي الالاتص نمط إلى النفسي الاحتراق ھذا ظھور إرجاع يمكن ھل تحديدا و        
  الأمني؟ الجھاز
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  الأول الفصل
  
  :التالية للمعطيات بالاعتبار الإشكالي الطرح ھذا بناء تم قد و
 و العاملين بين تفصل التي و المتباعدة الاجتماعية بالمسافة ويتميز الحجم كبير تنظيم الشرطة        
 الھيكل في الھرم قمة و القاعدة بين المسافة طول يعني اھذ و الإدارية المستويات تعدد و الإدارة،
  .الحذف و التحريف لعمليات يعرضھا قد الإدارية المستويات من بسلسلة المعلومات مرور و التنظيمي،
 من كافيا قدرا يمتلك واحد لرئيس الفرد رجوع تتطلب قوية لمركزية الشرطة تنظيم يخضع كما        
 ضياع احتمالات من يضاعف و الاتصال سرعة من يقلل الذي الأمر تنفيذ،ال مراكز عن المعلومات
  .تشويھھا أو المعلومات
 و الصارمة إجراءاته و بضوابطه اتصافه ھو الشرطة منظمة داخل العمل عن يلاحظ مما و        
 الرؤساء من وتعليمات أوامر شكل على نازل اتصال ) الواحد الاتصالي الاتجاه سيادة و الثابتة، قواعده
 يقلل أن شأنه من وھذا الأمنية و الرسمية التنظيمات ضمن تندرج الشرطة أن بحكم  (المرؤوسين إلى
  .مرتدة تغذية وجود من
 كبير حد إلى تؤثر فھي تنظيم، لأي العصبي الجھاز بمثابة الاتصالات تعد ذلك، كل مع موازاة و        
 ينفقون الأفراد أن كما (سيئ أو جيد )السائد التنظيمي لمناخل الاجتماعي و النفسي البعد ملامح رسم في
 ماجدة عن ) -الإﺻغاء التحدث، ءة،القرا الكتابة، – الاتصال في عملھم ساعات من %07 يقرب ما
 بفعل الشرطي لدى يكون الذي النفسي الاحتراق مستوى نتخيل أن لنا و .(61 ص ،3002 العطية،
 تنظيمي اتصال ظل في بطبيعتھا الصعبة مھنته يمارس ھو و عليه قعت التي الضغوط استمرار و تراكم
  .سالفا إليھا أشرنا التي الاتصالية المعوقات تلك حضور أو الفعالية بعدم يتصف قد
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  الأول الفصل
  
  :البحث فرضيات 2-
 .عمله في السائد التنظيمي الاتصال بطبيعة الشرطة عون لدى النفسي الاحتراق يرتبط 1-
 مستوى في الإناث الشرطة أعوان و الذكور الشرطة أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق ھناك 2-
 .لديھم النفسي الاحتراق
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  الأول الفصل
  
  :ثالبح أھمية 3-
 الاتصال طبيعة بين الموجودة للعلاقة العلمية الدراسة في يتمثل ھاما موضوعا البحث ھذا يعالج        
 عليه و الشرطة أعوان لدى يظھر الذي النفسي الاحتراق بين و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي
 :التالية النقاط في البحث ھذا أھمية تتمحور
 محيطه في الشرطة عون يعيشه الذي النفسي الاحتراق مشكل من عاناةالم ) النفسي الواقع معرفة 1-
  .( المھني
 من الأخير ھذا يعانيه بما الوﺻية الجھات تحديد و الشرطة بعون المحيطين الأفراد توعية و تحسيس 2-
 الوﺻية الجھات ھذه تحرك إمكانية في الأمل ثم من و فعال، غير تنظيمي اتصال ظل في نفسي احتراق
 في تتواجد التي الضاغطة المصادر حدة من للتخفيف نجاعة أكثر حلول إيجاد نحو فعالة ورةوبص
 على حفاظ ذلك في لأن (الفاعلية بعدم المتصف التنظيمي الاتصال خاﺻة و) الشرطي المھني المحيط
 عون بقوة يجسده الذي و البشري العنصر ھو و ألا الأمنية المنظمة موارد في عنصر أثمن و أھم
  .الشرطة
 و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي الاتصال بموضوع يتعلق أكاديمي ببحث الجامعية المكتبة إثراء 3-
 محور كان التي الدراسات نقص أمام خاﺻة الشرطة، أعوان عند النفسي الاحتراق بظھور علاقته
  .سيكولوجي منظور من كانت و الشرطة رجال اھتمامھا
  .مختلفة مناھج و طرق و مغايرة بمتغيرات أخرى لبحوث انطلاق نقطة كليش أن البحث لھذا يمكن 4-
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  الأول الفصل
  
  :البحث أھداف 4-
 موضوع ضوء على و الدقيقة، و الواضحة الأھداف من جملة إلى للتوﺻل تبنى دراسة كل إن        
 الاحتراق ظاھرة و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي الاتصال طبيعة بين العلاقة في المتمثل و دراستنا
  :التالي النحو على إليھا التوﺻل في المرغوب الأھداف جاءت الشرطة، أعوان عند النفسي
 و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي الاتصال طبيعة بين عدمھا من علاقة وجود إمكانية معرفة 1-
  .الشرطة أعوان عند يظھر الذي النفسي الاحتراق
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  الأول الفصل
  
  :البحث حدود 5-
  :التالية النقاط في الدراسة ھذه حدود توضيح يمكن        
  :بشريا 5-1-
 لمختلف التابعين الشرطة نأعوا مجموع من تتكون التي و فيه المستخدمة بالعينة مجاله يتحدد و        
   .بقالمة الولائي الأمن مصالح
  :جغرافيا 5-2- 
  .(الولائي الأمن مقر) الولاية بعاﺻمة تحديدا و قالمة بولاية الدراسة ھذه تمت        
  :زمنيا 5-3- 
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  الأول الفصل
  
  :للبحث الإجرائية المفاھيم 6-
 لاختلاف ذلك و الاجتماعية و الإنسانية العلوم مجال في بالغة أھمية المفاھيم تحديد يكتسي        
 فإن ھذه لدراستنا بالنسبة و أخرى، جھة من المفاھيم ھذه ﺻعوبة و تعقيد و جھة من العلمية التناولات
 عون النفسي، الاحتراق التنظيمي، الاتصال ھي بدقة تحديدھا يجب التي و بھا المتصلة المفاھيم
  .الشرطة
 داخل الأفراد بين لھا المشترك الفھم تحقيق و المشاعر و الحقائق و للمعلومات الانسياب ذاك ھو        
 و المصالح و الإدارات ربط عبرھا  يتم (الأفقي النازل، الصاعد،) اتصال شبكة خلال من التنظيم
 الاتصالات تتخذ و .المحددة الوظائف و الأھداف من مجموعة تحقيق بغرض البعض، ببعضھم العاملين
  .الرسالة لإيصال الكتابي أو الشفھي الأسلوب الأحيان أغلب في التنظيمية
  :النفسي الاحتراق 6-2-
 الضغط مثيراتل الشرطة عون استجابة أنه على الدراسة ھذه في النفسي الاحتراق تحديد تم        
 العون إليه يصل جسدي و معنوي إنھاك شكل في المھني، محيطه في المتواجدة و المتراكمة و المستمرة
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  الأول الفصل
  
  :الشرطة عون 6-3- 
 تتجسد و التنظيمات و القوانين تطبيق على يسھر الأمن لجھاز تابع دولة عون بھا يتمتع ﺻفة ھو        
  .( العامة الآداب و عامة بيئة عامة، ﺻحة عام،سكينة، أمن)مكوناته بكل النظام على الحفاظ في مھمته
 تھيكل الذي) الوظيفي السلم إطار في يتلقاھا التي التوجيھات و للتعليمات وفقا مھامه تتحدد و        
 الخاﺻة الرتب سلم في درجة الأقل الرتبة الشرطة عون يمثل و ،(الوطني للأمن العامة المدرية قوانينه
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 قاموس في ھامة مكانة تحتل صارت التي و والاجتماعية النفسية المفاھيم أحد الاتصال يعتبر         
 ةالعملي قلب يمثل بكونه صفه و حد إلى الإدارة وخبراء المختصين بعض ذھب وقد الحديثة، الإدارة
 في فعال دور من للاتصال لما نظرا وھذا ضعفت، أو الإدارة انعدمت القلب ھذا توقف فإذا الإدارية
 النازل، الصاعد، )الاتصال أشكال مختلف عبر والعاملين المسؤولين بين العلاقات تنظيم و ضبط
 أو المؤسسة خلدا العلاقات شبكات بفضل الخدماتية أو الإنتاجية  العمليات سير لحسن وضمان (الأفقي
 التنظيمي المناخ ملامح تحديد ثم ومن الجماعة وروح الاجتماعية العلاقات تنمية إلى إضافة.المنظمة
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   الثاني الفصل
 
 
  :الاتصال تعريف -1
  :لغة -(أ
 في المشاركة وتعني sinummoc ةاللاتيني الكلمة من مشتقة noitacinummoc  اتصال كلمة        
   .تبادلھا أو المعلومة في الاشتراك يعني الاتصال أن أي القرار، اتخاذ أو المشورة أو الحديث أو الرأي
  :معنيين يحمل الذي "وصل" الفعل من مشتقة الاتصال كلمة نجد فإننا العربية اللغة في أما        
  .والبعد صالالانف عكس وذلك كائنين أو شخصين بين الربط :أولھما 
   .ما غاية إلى الانتھاء أو البلوغ:ثانيھما 
  : اصطلاحا -(ب
 ودارسين باحثين من دراسته على المنكبين تباين تعكس وعديدة مختلفة فتعاري للاتصال وضعت   
 النظر زوايا أيضا التعاريف تلك تعكس الاتصال،كما و الإعلام علم و النفس علم و الاجتماع علم من
  :الاتصالية الظاھرة ابھ المتناول
 وسيلة إذن فاللغة اللغة، رابط عبر الأفراد بين الأفكار نقل عملية "  بأن واتن ميشال يذكر إذ -    
  .(01P,1002,nitaw lehciM.")أيضا الأفكار ونقل الاتصال
 التكامل بھدف الأفراد بواسطتھا يتفاعل التي العملية" تصالالا: KANNAH كھان يعرفه كما - 
  .(201ص سنة، دون الصرفي، كامل،محمد أسامة .)"ينھمب
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  الثاني الفصل
  
  
 القائم الفرد بمقتضاھا ينقل التي عمليةال" :بأنه  DNALVOH ELRACھوفلاند كارل يرى و -
 سيد محمد) ."الرسالة مستقبلي الآخرين سلوك يعدل لكي (لغوية رموز عادة) منبھات بالاتصال،
   (42ص ،7002فھمي،
 يستطيع بواسطته والذي ديناميكي نظام أنه على الاتصال فيعتبر :"بوربو نيكول اركاندو ريشارد  أما -
 اللغة بواسطة وذلك والأحاسيس العواطف أو الأفكار وتبادل نقل بغية إنسان مع علاقات تكوين الإنسان
  ."وغيرھا لموسيقىا أو والإيماءات والإشارات الرموز من نظام طريق عن المكتوبة أو الشفوية
  (941،ص1002نوار، بن صالح)
 استقبال و إرسال على تقوم اجتماعية وضرورة إنسانية ظاھرة الاتصال أن القول بإمكاننا        
 أو معلومة حول بينھما المشاركة و التفاعل يعني وھذا (المستقل و المرسل)طرفين بين معلومات
  .لفظية غير حتى أو شفوية أو مكتوبة شكلھا كان اأي لغة بواسطة وذلك .سلوك أو رأي،اتجاه
  :التنظيمي الاتصال مفھوم -2
 ،الأفكار تبادل وسيلة أيضا يعتبر أنه كما ،بالمنظمة الخاصة المعلومات وتبادل نقل عملية ھو        
 من الذي و التماسك و الارتباط على يساعد وذلك التنظيم أعضاء بين  لرغباتا و الاتجاھات الحقائق،
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  الثاني الفصل
  
  
  : الاتصال أھمية-3 
 نقر تجعلنا المجالات شتى في يومياَ  الأفراد بين والمتبادلة الھائلة المعلومات كمية إن           
 يساعد أن الفعال الاتصال طبيعة من لأن وخارجھا المنظمات داخل وخاصة للاتصال بالأھميةالبالغة
 أداء مستوى تحسين في بدورھم العاملين يحسس كما ،الجماعة وروح الاجتماعية العلاقات تنمية على
  .الخدماتي المنظمة
 المنظمة نشاط من (%08) يقرب ما يمثل الاتصال أن إلى الدراسات و الأبحاث أشارت لقد          
 بأھداف المتعلقة الأفكار و المعلومات نقل في الإدارة وسيلة فالاتصال ،(18،ص6002عبودي، منير)
  .المطلوبين الفاعلية و الكفاءة تحقيق نحو دوما  سعيه في أدائھا و المرجوة
 وتوجيه و للمرؤوسين الوظيفي السلوك في للتأثير فعالة أداة كونه في الإداري الاتصال أھمية تبرز و
  .جھودھم
 الفريق روح لديھم وينمي للأتباع المعنوية الروح نالمرؤوسي و القائد بين الجيد الاتصال يرفع و        
 وردود موانشغالاتھ مرؤوسيه بحاجات القائد يعرف أنه كما ،التنظيم إلى بالانتماء الشعور لديھم ويعزز
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  الثاني الفصل
  
  
  :الاتصال أھداف -4   
 على زيادة دورھا لأساسية نظرا الإدارة مفتاح وھي ةللمنظم اليومي العمل الاتصالات تمثل        
 جملة الاتصالية العملية حضور حققيو ،الإداري القائد على تلقى التي ةالرئيس الوظائف أھم أحد كونھا
  : نذكر بينھا من الأھداف من
 و التنسيق يخلق المؤسسة داخل الاتصال وجود إن :التصرفات و الأفعال بين لتنسيقا تحقيق-     
 لتحقيق الإدارية المؤسسة ميل وبتالي منفرد بشكل الأفراد عمل يعني وغيابھا أقسامھا بين التكامل
 .العامة أھدافھا حساب على الشخصية الأھداف
               :يأتي ما على تعمل والتي المعلومات ادلتب على الاتصال يساعد :المعلومات في المشاركة -     
 التي التعليمات و الأوامر طريق عن وإحاطتھم بإطلاعھم وھذا عملھم ةبيعلط الأفراد تفھم ▪      
  .المھام أداء في توجيھم و بواجباتھم العليا الإدارة تصدرھا
  .تحقيقھا ىإل يسعون التي التنظيمية الأھداف نحو الأفراد توجيه ▪     
 الإدارة وظائف أحد يعد الذي المھم القرار اتخاذ في كبيرا دورا الاتصال يلعب :القرارات اتخاذ  -
 الذين القادة لدى البيانات و المعلومات من كافي قدر يتوفر لم ما تحقيقه يمكن لا وھذا العليا
 (391ص ،شرق العزيز عبد) .فعال اتصال نظام طريق عن ذلك و القرارات يتخذون
 المعنوية الروح ورفع الھدف و المفھوم وحدة خلق في الاتصال يسھم :الإنسانية العلاقات تنمية -
 و للمنظمة ايجابية نتائج تحقيق و الإنسانية العلاقات و ماعيتالاج التفاعل زيادة إلى يؤدي مما
 .بھا العاملين
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  الثاني الفصل
  
 
 :الاتصال عناصر -5
 من يلخصھا و الاتصال عملية عناصر يضم محوري سؤال صيغة"لاوسيل ولدھار" وضع لقد        
  ؟(لماذا)و(كيف)و (ماذا) يقول (من) تحليلية وجھة
 العملية أساليب تنوعت ومھما الاتصال عناصر أمام أننا نجد السؤال ھذا تحليل محاولة عند و        
  : ناصرالع ھذه  جميع لھا توفر إذا إلا تتم  لن فإنھا الاتصالية
  .المرسل أو المتصل (من) ▪  
  .المضمون أو الرسالة محتوى(ماذا)▪           
  .المستقبل (لمن) ▪           
  .الاتصال وسيلة أو قناة ،(وسيلة بأي) (كيف) ▪           
  الاتصال لعملية النتائج أو الآثار تحليل (تأثير بأي و) (ذالما) ▪           
            (, ENOILGIHC EHPLODOR6891 , P89 ) 
  :المرسل*
 أو المعلومة منھا يوجه التي الجھة أو المؤسسة أو الاتصال بعملية البادئ الشخص ھو و           
  (.74ص ،7002،محمد علي أميرة.)الرسالة
 يرفع أو اقتراحا يقدم امرؤوس أو هلمرؤوسي تعليمات إبلاغ بصدد ارئيس المرسل يكون قد           
 بمھارات يتمتع أن منه ينتظر ما غالبا و يةالاتصال عمليةال مصدر المرسل ويمثل ،ئيسهلر شكوى
   .الرسالة من المرجوة الأھداف لتحقيق (الكتابة التحدث، ) اتصالية
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 الاتصال مليةبع المقصود أنه إذ الاتصال عملية في أساسي عنصر ھو المتلقي أو المستقبل إن         
  (35ص،أبوصبع خليل.)كلھا
  :الرسالة*
 لغة شكل في معين بمصدر خاصة معلومات و أفكار من ترجمته أمكن لما الحقيقي الناتج ھي         
 أو تفسيرا كذلك تعليمة أو أمرا الرسالة محتوى تعكس دوق (71ص ،7002 ،حلوة فوزي) تفھمھا يمكن
 .اقتراحا أو انتقادا
   :الوسيلة*
  .الرسالة تشكل التي والمعاني تالكلما ،الرموز لتوصيل التقنية أو المادية الواسطة تعتبر        
 كبيرا تأثيرا تؤثر الوسيلة أن الإشارة تجدر و (301ص ،6002،نلدي نصرا جابر ،لوكيا الھاشمي )
 لا هأن حتى ،دفالھ و الرسالة تشكيل على تعمل الوسيلة أن يعتقدون كثيرون بل المنشودة الرسالة على
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  : الراجعة التغذية* 
 أو المرسل يتبادل عندما تحدث التي التفاعلية السمة ھي الاتصالية العملية يميز ما أھم إن        
 في يكون قد الذي فعله رد المستقبل يبدي إذ الآخر بالطرف ويتأثر يؤثر طرف فكل الأدوار المستقبل
 المرسل يتلقاھا رسالة إلى بدورھا تتحول ھذه الفعل وردود ،أخرى بصورة أو بالقول رأيه عن التعبير
  . المستقبل دور إلى ھنا يتحول الذي
 بفضله الذي و ،لبالمستق عند المسجلة الاتصالية الجھود عن الناتج الأثر ھو الصدى رجع إن        
 أو رفض خلال من ورائھا من المبتغاة الأھداف حققت رسالته كانت إذا ما معرفة من المصدر يتمكن
  .لھا المستقبل قبول
 يأخذ لا حتى اتصالية عملية أي في تواجدھا المنشود الأمور من عكسية تغذية وجودتعتبر        
 خلالھا من يستطيع التي المستقبل لاستجابة القناة توفر العكسية غذيةالتف  الواحد الاتجاه منحى الاتصال
  .العكس أو المطلوبة الاستجابة أحدثت أو  وصلت قد الرسالة كانت إذا فيما يحدد أن المصدر
  
  الاتصال عناصر يوضح (:1)الشكل
  
                      
                                                                             
                     القناة                                                                              
                                                                             
  الراجعة التغذية                                                                                                      
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   :الاتصال وسائل  و طرائق  -6
   :الآتية الطرق وفق الاتصال يتم        
  :الشفھي الاتصال(أ
 المرسل بين المعلومات تبادل يتم طريقه عن إذ الإدارية الاتصالات في الأكبر الجزء يمثل وھو        
 يتم بحيث بالسرعة الشفھي الاتصال يتميز و المكتوبة لا المنطوقة بالكلمات أي لفظيا إليه المرسل و
 عاملي يختصر ھوف بھذا و أسھلھا و المسالك بأقصر الاتصال طرفي بين الأفكار و المعلومات تبادل
 المستقبل الرسالة  لمرسلا
 بھا يتم التي الوسائل من و الصراحة و بالجدية النوع ھذا يطبع أن دائما  يتوقع و والجھد الوقت
  :نذكر الشفھي الاتصال
   :الشخصي الاتصال.1
 من أشكالا يمثل التنظيمي الإطار في ھو و ،لوجه وجھا شخصين بين الاتصال في يتمثل        
 استخلاص يتم الشخصي الاتصال طريق عن ،إدارتھا أحكم إذا فعالة نتكو أن يمكن التي المقابلات
      .الھامة القرارات وإبلاغ الاستفسار و المناقشة و الحقائق
 وآرائھم أفكارھم على التعبير يستطيعون لا الأفراد بعض ھناك أن الشخصي الاتصال على يؤخذ        
 إبراھيم أحمد،عفيفي محمد صديقي.)لأخر أو لسبب نالطرفي أحد من خوفا أو رھبة ھناك أن وأ ،شفويا
  .(444ص،3002،الھادي عبد
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  :الجماعية المقابلات.2
 حطر ،الآراء تبادل فيھا يتم و اجتماعات أو ندوات شكل في تكون أن المقابلات لھذه يمكن        
 مدى و القابلات تلك إدارة أسلوب على وقفتت الأخيرة ھذه فعالية أن إلا ،وانشغالات المشاكل
  .الثقافي و التنظيمي مستواھم و نضجھم درجة و للأعضاء الفعالة المشاركة
  :الھاتفي الاتصال.3
 في السرعة تطلب التي الاتصال لعمليات تصلح بأنھا تميزھا حيث من الكبيرة فعاليتھا لھا وسيلة        
 بالعمل المتعلقة الأمور عن للاستفسار الفرصة لمنح لاتصالاتا في منھا ويستفاد ،الأحيان من كثير
  .طويلا وقتا تستغرق التي المذكرات و المرسلات عن الاستغناء ثمة ومن
  :الكتابي الاتصال (ب
 و التعليمات للإيصا الكتابة يعتمد ھو و النازل و الصاعد بنوعيه الرسمي الاتصال عن يعبر        
   :أھمھا من متعددة ووسائله كتابي بشكل والاستفسارات الطلبات اأيض ،رالأوام
  :التقارير.1
 متابعة الأعلى للمستوى ليتسنى الأعلى إلى الأسفل من ترفع معلومات على تحتوي وھي        
 واضحة و صادقة كانت إذا تتجسد التقارير ھذه فعالية و الإدارة مستويات مختلف في المرؤوسين
 في  استخدامھا يمكن معلومات التقرير يقدم ما وعادة وتحليلا، عرضا علوماتم من تتضمنه الم بالنسبة
  .دوريا أو طارئا يكون أن يمكن كما القرارات اتخاذ
   :المذكرات.2
 مع للتعامل المذكرات تميل و المنظمة داخل الجماعات و للأفراد عادة توجه أو ترسل ھي و        
  .(391ص ،0002،حسن راوية) .لخطاباتا من رسمية أقل أيضا ھي و واحد موضوع
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  :المنظمة مجلة.3
 أو التفسير بغرض انشاطاتھ أبرز عرض عبر فيھا يجد ما و المنظمة أخبار على تشتمل و        
 غير و المنتمين أذھان في المنظمة عن الذھنية الصور أفضل منح لأجل تكون قد ككذل ،التثقيف
  .لھا المنتمين
  :المناشير و التعليمات و الأوامر.4
 تحقق ولكي مھامھم لإتمام الضرورية بالخبرات وتزويدھم المرؤوسين عمل طرق توضح        
 المستوى مع وتتماشى سھلة بطريقة ومقدما واضحا موضوعھا يكون  أن يجب غرضھا التعليمات
  . لمتلقيھا التعليمي
  :المكتوبة الاقتراحات -5
 تعليمات و للأوامر العملي التطبيق تخص و ،للرؤساء المرؤوسين طرف من تقدم دةعا ھي و        
 .حوله الطارئة المسائل و العمل
  :الشكاوى و التظلمات -6
 يكون معين وضع عن مسؤليھم لإطلاع المرؤوسين ينتھجھا الاتصال طرق من طريقة ھي         
 خلق إلى الوصول بغية مسبباتھا على للقضاء فحصھا و بالتظلمات الاھتمام يجب و ،عاما أو شخصيا
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  :اللفظي غير الاتصال (ــج
 عنه يعبر لا الذي الإنساني بالاتصال المرتبطة العناصر كل فظيلال غير الاتصال يتضمن        
 وله اللفظي من عنه معبرا اللفظي غير الاتصال يكون الأحيان بعض في و شفوية أو مكتوبة بطريقة
 و المتفق الإشارات بھا يتم التي قنواته من و ،الأخرى الاتصال أنواع باقي في يكون قد ما يفوق معنى
 031P,0002,LADNOR A-J.)الجسمية الوضعيات و الحركات أيضا و تالإيماءا،عليھا المتفق غير
   (
  :الاتصال أنواع.7
  :إلى تصنف أن المنظمة حيطم في للاتصالات يمكن        
  :الرسمي الاتصال
 علي أميرة.)للمؤسسة التنظيمي البناء يحددھا التي المسارات و القنوات و اللوائح وفق يتم و        
 الموظفين كافة لدى مفھومة الاتصال مسارات و قنوات تكون أن يستلزم الذي رالأم(35ص ،محمد
  :أنواع ثلاثة إلى ينقسم عامة بصفة ھو و ،فعال باتصال يسمح الذي العام المناخ توفير إلى بالإضافة
  :الھابط الاتصال/أ
 إرسال بمعنى الدنيا المستويات إلى العليا المستويات من المعلومات ترسل النوع ھذا في 
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 بغرض ذلك ة العليا الإدارة جانب من تالتنظيما جميع في بكثرة النوع  ھذا يستخدم كما        
  (6002لمبريون، تياري .)التحفيز و المعلومات،الشرح نشر
  :إلى تصنيفھا يمكن المسؤول من الرسائل أنماط بأن وكاھن كارتر ويرى 
  .لعملا أداء حول تعليمات أو مھمة حول توجيھات -
  .قيةيتنس وظيفة لھا أساسي وبشكل المنظمة بمھام وعلاقتھا للمھمة فھما لتحقق مصممة معلومات -
  .بالمؤسسة خاصة ولوائح قوانين و تسياسا متضمنة وممارساتھا المؤسسة إجراءات حول معلومات -
  .عملھم بأداء يتعلق فيما المرؤوسين إلى الصدى رجع -
  .المؤسسة أھداف نحو بالتزام يشعرون وجعلھم المستخدمين تحفيز بھدف مصممة دعائية رسائل -
     (564ص ،أبوصبع خليل )
  الھابط الاتصال يوضح :(2)لشكل ا






       
  مرؤوس                                                            مرؤوس                       
                                       
  مستقبل                                                                  لمستقب                     
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  :الصاعد الاتصال - ب   
 مكمل وھو العليا إلى الدنيا المستويات من المعلومات إرسال عملية إلى الاتصال اھذ يشير        
 على القدرة كذلك وإنما المعلومات استقبال على القدرة العاملين لدى يتوفر لا حيث ،الھابط للاتصال
 العمل نفيذبت المتعلقة المعلومات إرسال عملية على النوع ھذا في الاتصالات وتشتمل.أيضا تصعيدھا
  .الجيد بالأداء بآخر أو بشكل ترتبط التي والمقترحات
 بالانتماء شعورھم ويعزز شخصياتھم يحقق إذ للمرؤوسين بالنسبة جدا مھم الصاعد الاتصال إن        
 أنه كما .الھابطة لرسائلھم ممرؤوسيھ تقبل بمدى يعرفھم أنه حيث من الرؤساء يفيد ھو و للمنظمة
 رئيس
 ،محمد الدين صلاح ) .الرضا عدم أو بالرضا العاملين شعور درجة عن واضحة ورةص الإدارة يعطي
  .(42ص
  الصاعد الاتصال يوضح :(3)الشكل
  
   
  رئيس              
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       :الأفقي الاتصال - جــ        
 الإدارات مختلف بين واستيعابھا إرسالھا أي المعلومات انسياب الأفقي بالاتصال يقصد         
 اتصال ھو أو (55ص ،محمد علي أميرة) .نفسه بالتنظيم الإداري المستوى في يقعون الذين والأقسام
  .البعض يبعضھم المرؤوسين أو الرؤساء
 وبفعالية والأقسام المصالح بين المطلوب التنسيق لإحداث ضروري الأفقي الاتصال يعتبر         
 متشابھة بمسؤوليات يقومون الذين العاملين الأعضاء بين المعلومات انتشار على يساعد انه كما أكبر
 روح تنمية على أيضا الاتصالي البعد ھذا ويعمل .جھد وبأقل وقت اقصر في التنظيم في متعاونة وأ
 مرؤوس
  ؤوسرم
 أكثر  مجموعة ضمن مزجھم و للتنظيم المنتمين جميع لدى السليم التصرف وعادة المسؤولية تحمل
    .والاجتماعية الانفعالية المھنية الناحية من ترابطا
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  :الرسمي غير الاتصال -2 
 الرسمي غير الاتصال يمثله للمنظمة التنظيمي البناء داخل الاتصال لنمط الثاني الوجه إن         
 الرسمي غير الاتصال يعمل  .التنظيمي للھيكل الرسمي الإطار خارج يتم لكونه الاسم بھذا يعرف وھو
 أساس على يقوم ھوو رسمية بصورة ذكرھا يحصل لا العمل تخص ھامة وحقائق بيانات معرفة على
  .المنظمة أھداف أو السلطة أساس على كونه من أكثر الموظفين بين الاجتماعية العلاقات
 وعدم الألفة من جو في خارجھا أو العمل أوقات في يتم إذ للإفراد محبب الاتصال من النوع ھذا        
 الاتصال من الطريقة ھذه لكن  ،ثرية جد للرؤساء بالنسبة المعلومات من وحصيلته العمل نبروتي التقيد
 للإشراف موضوعا ليس الاتصال ھذا نلأ ذلك وعلاقتھا الرسمية السلطة تضايق قد الرسمي غير
 رئيس رئيس
 مرؤوس مرؤوس
 وعادة ( 52 ص ،7002شبيلي مختار) .الدقيقة غير المعلومات بعض ينقل أن يمكن وبالتالي الرسمي
 الرسمية الاتصال شبكة كانت إذا ما الةح في الرسمي غير الاتصال شبكة على العاملين اعتماد يزيد ما
 قلأو المعلومات من قدر بأكبر زودت إذا الأخيرة ھذه لكن الصحيحة المعلومات إلى حاجاتھم تشبع لا
 والتفاھم التعاون روح تشيع ،للعاملين المعنوية الروح رفع على تعمل أن شانھا من الإشاعات من عدد
 مكملا رسمي غير الاتصال نمط يكون بالتالي و ،المنظمة حون لديھم الانتماء شعور من تعزز بينھم،
 08 يختصر الرسمي الاتصال أن البحوث أظھرت وقد .المنظمة أھداف خدمة في الرسمي للاتصال
 بمزيد تسمح و الرسمية القنوات من اقصر الرسمية غير القنوات لأن ،المعلومات نقل في الوقت من ℅
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  :الاتصال أنماط -8
 الاتصالات حول البحوث ببعض وليفت"TTERRAB DNA SALEVAB "وباريت بافلاس كل قام      
 حل في فعالية أكثر اللامركزي التنظيم أن الأخيرة ھذه وكشفت ،القرارات صنع في وأھميتھا
  (432،332ص محمد الدين صلاح) :التالي النحو على لاتصالا أنماط أظھرت كما المعقدة المشكلات
  (:العجلة شكل) الأول النمط-أ 
 يتصل أن -المشرف أو الرئيس– أو المحور في واحد لعضو الفرصة تتاح النمط ھذا ضمن          
 المباشر الاتصال النمط ھذا في الآخرين المجموعة أعضاء يستطيع ولا الآخرين المجموعة بأعضاء
 اتخاذ سلطة من يجعل الأسلوب ھذا مثل وانتھاج فقط عبره بينھم فيما يتم الاتصال إن أي ،بالرئيس ىإل
  . المدير أو الرئيس في تتركز القرار
  (:الدائرة شكل) الثاني النمط- ب 
 مباشرا اتصالا يتصل أن يستطيع فرد كل أن أي ،بعضوين مرتبط عضو كل يكون النمط ھذا في
 يتصل الدين الأفراد حدأ بواسطة الآخرين المجموعة أعضاء ببقية الاتصال ويمكن آخرين بشخصين
  .مباشرا اتصال بھم
  (:السلسلة شكل) الثالث النمط 
  آخر بفرد المباشر الاتصال منھم أي يستطيع لا حيث واحد خط في الأعضاء جميع يكون ھنا 
 الذي الفرد إن النمط ھذا ضمن حظويلا .مھمة مراكز يمثلون الدين الأفراد كان إذا إلا (بفردين أو) 
  الوسطى منصبه في والتأثير النفوذ يملك السلسلة وسط في يقع
  -  43 -
  الثاني الفصل
  
  (:المتشابك الكامل شكل) الرابع النمط 
 في يتجه الاتصال أن أي ،فيه فرد بأي المباشر الاتصال الجھاز أفراد لكل يتاح النمط ھذا ضمن     
 المعلومات إيصال عملية في البطء إلى يؤدي استخدامه أن النمط ھذا على ويؤخذ الاتجاھات كل
  .وفعالة صائبة قرارات إلى الوصول من يقلل بالتالي فيھا التحريف وإمكانية
  :الاتصال شبكات-9
 علاقة  التنظيم ھذا يحدد حيث لھا الرسمي بالتنظيم (الھيئة) المؤسسة في الاتصال تنظيم يتعلق   
 ھذا على ويترتب المتباينة الإدارية والمستويات للرئاسات المختلفين الأفراد وتبعية ؤوليةوالمس السلطة
 تحقيق في نجاحه ودرجة التنظيم فاعلية أن كما .المختلفين الإفراد بين الاتصال خطوط تحديد التنظيم
 الأمور ومن المحددة الاتصال شبكة خلال من المعلومات انسياب ودرجة مرونة على تتوقف أھدافه
  .بمن يتصل من تحديد أي تنظيمھا طريقة الاتصال شبكات لفاعلية المحددة
 بين للعلاقات المنظمة التنظيمية الناحية– تعني الأعضاء بين تجري إن يمكن التي الاتصال شبكة إن  
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 إلى تقسيمھا ھو منھا الشائع التقسيم و الرسمي بالتنظيم الاتصال لشبكات متعددة تقسيمات ناكوھ        
  :يلي فيما نذكرھا نوعين
  :توقراطيةوالأ الاتصال شبكة-1
 ،المرؤوسين وجميع الرئيس بين مباشرة علاقات وجود الشبكة بھا تتميز التي الخصائص من        
 أيضا ،العكس وليس المرؤوسين إلى الرئيس من فقط واحد جانب من الالاتص ،نسبيا قليل قنواتھا عدد
 إلى حتمي بشكل تؤدي فإنھا وبھذا الرئيس خلال من تتم نجدھا البعض يبعضھم الأفراد اتصالات
 الفنية ةالمقدر على ذلك ويتوقف العكس أو مرض يكون أن بالإمكان العمل أما بالاستياء الشعور
  .للرئيس
  توقراطيةوالأ الاتصال شبكة يوضح(:5)شكل                   
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  : الديمقراطية الاتصال شبكة -2
 بعضھم المرؤوسين وجميع الرئيس بين مباشرة علاقات بوجود قراطيةالديم الشبكة تتميز  
 المرؤوسين إلى الرئيس من اتجاھين ذات والاتصالات نسبيا كبير القنوات عدد،الآخر والبعض
 لمحاولة نتيجة متوسطا يكون الأداء أن غير بالرضا الأفراد شعور الشبكة ھذه عن وينتج والعكس
  .نظرال وجھات مختلف بين التقريب
  الديمقراطية الاتصال شبكة يوضح(:6)شكل                
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  الثاني الفصل
  :الاتصال نظريات - 01
 والعلاقة الاتصالي الفعل على الضوء إلقاء الضروري من الاتصال لنظريات التعرض قبل  
 والعلاقات الاتصالي الفعل اتجاھات وتحديد بتفسير تھتم الاتصالية النظريات لكون نظرا الاتصالية
  .الاتصالية
 يصور أو ليمثل بمناس فردي نموذج اختيار الصعوبة من نهأ"  :ماكويل يشير الإطار ھذا في  
 العناصر مدى على أو الحقائق على الاختلاف من تنشا لم الصعوبة وھذه ،الاجتماعية الاتصال عملية
 مدى على أو ,الحقائق على الاختلاف من تنشأ الصعوبة ھذه ولكن الاعتبار في تؤخذ أن يجب التي
 التنوع من شيء كل وقبل أولا تنشا الصعوبة ھذه ولكن الاعتبار في تؤخذ أن يجب التي العناصر
 الأحداث نأب القائلة الحقيقة من وثانيا الاعتبار في تأخذ أن يجب التي الاجتماعية للأحداث الكبير
 حد إلى الاتصالية حداثالأ بأن القائلة  الحقيقة من وثانيا الاعتبار في تأخذ نأ يجب التي الاجتماعية
  (73ص ،6002Q، عبد مي.)مختلفة أو متباينة وأفكار مفاھيم من مؤلفة تكون كبير
 01
 8
 المنظورات أو الرؤى اختلاف فان ولذلك اختياريه تعتبر الاجتماعية العلمية الآراء إن والمؤكد  
 ولعل. المفكرون يتبناھا التي والآراء الكتابات اختلاف إلى تؤدي الظواھر العالم خلالھا من يرى التي
   :بالتفصيل يلي فيما رهذك سنورد ما وأبرزھا الاتصال نظريات أھم من
 :التعلم نظرية-أ
 اتصال لھا أنھا إلا النفس علم في المقدمة الأساسية النظريات من التعلم نظرية أن من الرغم على        
 من المختلفة الأنواع من عددا لنا يقدم يالتعليم النفس علم أن حيث ،الاتصال بنظريات وثيق
 الأشكال احد لدينا يتوفر أن يمكن خلاله ومن الإنساني تعلمبال الخاصة العمليات و الميكانيزمات
  .الاتصال نظريات من الأساسية
  -  83 -
  
  الثاني الفصل
  
 باعتبارھا التداعي أو الترابط لعملية كبيرة أھمية تعطى التعليمي النفس علم في نظرية كل إن        
  (24،ص6002، Q عبد مي) .الفعال للاتصال أساسيا مبدأ
 المناخ لنا توفر باعتبارھا إليھا النظر يمكن والاستجابة المثير بين العلاقة نإف فباختصار        
 قد كذلك طبيعيا أو ماديا شيئا يكون أن يمكن ھنا والمتبع والاتصال التعلم عمليتي من لكل الأساسي
 في التأثير على القدرة يملك بحيث البيئة في معينا حادثا يكون قد كذلك و اطبيعي أو ماديا شيئا يكون
 وصريح علني شكل في تكون سوف الاستجابة وان البشري للكائن الإحساس أو الإدراك عضو
 بالمذھب يسمونه ما أو – الاستجابة– المثير– أساس على تقوم التي التعلم عملية .قياسيه بالإمكان
 المنبه وبين بينھما يكن لم ابةباستج مثير أو منبه بين ربط عملية* ھو الذي الترابطي أو رتباطيالإا
  * .التداعي طريق عن وذلك الأصل صلة
 ،كالحوافز التعلم عملية في المختلفة العناصر على النظريات أصحاب الباحثون أكد قد و        
 يفترض حيث استجابة نهأ على وإدراكه إليه النظر يمكن فعل أي فإن وبھذا والتعزيز التدعيم ،المعرفة
 ھذا من الإنساني الاتصال ويعتبر .استجابة يمثل الذي السلوك ھذا ويحدث الفعل لھذا سبقم مثير وجود
  فھمي، سيد محمد) .فيھا يعيشون التي وبالبيئة البعض بعضھم الأفراد تربط التي العملية المنظور
  (94ص
 يمكن صاليةالات الأفعال أن في يتلخص والذي الاتصالية للأفعال " بنوكمب" وصف خلال ومن        
 متوقعة أو فعلية كانت سواء البيئة بين و الحي الكائن بين العلاقات في لتغيرات نتائج أنھا على تحدد أن
 التي التغيرات بسبب تحدث أن يمكن الأحداث ھذه أن حيث مميزة أفعالا تعتبر كما ،معا الاثنين أو
 والموضوعات الأھداف في أو البالاتص القائمين من أكثر أو اثنين بين العلاقات نسق في توجد
  .الاتصالية
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 وبشكل تبدو التي الاتصالية الأفعال أن حتى فعل رد ةعملي أساسا الاتصال عملية نإف وعليه        
  . أفعال ردود أنھا عل كذلك إليھا النظر يمكن تعبيرية أنھا على واضح
  :التالية الفرضيات على مبنية التعلم ظريةن أن نستخلص سابقا تقدم ما على اعتمادا
 التي البيئة داخل التوتر تجربة أو التوتر لموقف نتيجة الاتصالية العلاقات في يدخلون الأفراد إن-1
 جلأ من عليھم ضغطا تمارس الأشخاص لھا يتعرض التي الإثارات بعض فإن وھكذا فيھا يشتركون
  . اھتمامھم تثير التي للمعلومات الاستجابة أو المعلومات  إرسال
 بطريقة المشاركين احتياجات إشباع فيه يتم الذي الموقف نهأ على تفسيره يمكن الاتصالي الموقف -2
 الذي الكبير النسق ومن ناحية من المشاركين احتياجات من الاتصالي الموقف أھمية وتبرز ،محسوبة
  .أخرى ناحية من منه جزءا يعدون
 ولا ،ناحية من قائد ذات العلاقة ھذه أن يعني وھذا وآلية وظيفية علاقة تعتبر المشاركين بين العلاقة-3
 جلأ من ذرائعية أو رسائلية بعلاقة إما بالمستقبل يرتبط فالمرسل أخرى ناحية من تجنبھا يمكن
  .أھمية ذات ليست العلاقة ھذه تكون قد أو  بھا التنبؤ يمكن مقصودة وتأثيرات استجابات إلى التوصل
 لا أخرى افتراضات منه تنبثق أن يمكن قويا تفسيريا نموذجا يعد السلوكي المنظور أن جليا ويبد  
 معنى للظواھر يصبح بواسطتھا التي بالعملية تتعلق بل آنفا المحددة بالموضوعات بحسب تتصل
 ذهھ عند اھتمامنا نإف ذلك ومع والتأثيرات والإدراك بالاھتمام الإشارات نظم وكذلك اللغة وتطور
   بينص النقطة
 محمد) .الملاحظ أو المشارك أو يصيغھا أو يشكلھا كما الاتصالية والعلاقات الاتصالي الفعل فھم على
  .(94،ص6002، مھدلي محمد
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 :المعلومات نظرية - ب
 فيو ،المعلومات معالجة على تعمل عملية الاتصال يعتبر الذي الأساس على النظرية ھذه تقوم  
 ھذه بقياس القيام ثم ترسل رسالة أي في المعلومات تحري على ينصب الاھتمام نإف الحالة ھذه
 إلى الأمر النھاية في تصل لكي مجھول ھو ما إضعاف على تساعد أو ھاما دورا تلعب التي المعلومات
– كفر لرأي طبقا و .الاتصال عملية أطراف لدى تكون التي الثقة عدم أو الغموض درجة خفض
 بأنھا توصف قد التي العمليات بأن القائلة الحقيقة إدراك في تمثلت المعلومات نظرية فان– KIRF
  .(54،ص6002، Q عبد مي) .اختيار عملية أو انتقائية أساسھا في ھي المعلومات نقل عملية
 كان سواء ،يالاتصال النشاط لتحليل موضوعيا مدخلا تقدم للمعلومات الرياضية النظرية فان وھكذا   
 الكمي القياس عليه يستند الذي الأساس وعن الأخرى الأنساق أو الناس بين أو الأجھزة في ذلك
  (.لا/نعم) القرارين مثل الثقافي الترميز نظام في يتجسد فانه ،الموضوعي
 الغامضة الموضوعات أو المسائل كافة أن يرى الذي الأساس على كذلك تستند النظرية ھذه إن  
 المطلوبة  الأسئلة من سلسلة إلى تحويلھا عبر وذلك فيھا الغموض درجة خفض يمكن فيھا شكوكالم أو
 استخدام من يمكن الذي الضروري الكمي القياس تشكل  (المعلومات عناصر مجموعة) المشكلة لحل
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 ھذه ولكن ،الاتصالي للسلوك نظرية أو نموذجا ليست الأساس ھذا على ماتالمعلو ونظرية        
 ووفقا .الاتصال عمليات لدراسة النماذج وكذلك المشاكل أو المسائل صياغة في فعال تأثير لھا النظرية
 الاتصال بنظم يتعلق وفيما رأي أو اتجاه بأنه يوصف للمعلومات النظري المدخل نإف- فرك– ذكره لما
 الافتراضات إلى يؤدي الاتجاه ھذا نفإ الأمر  بادئ في النظرية ھذه عليھا طبقت والتي ،رونيةالالكت
  :التالية
  . إحصائية عملية تعتبر العملية ھذه-1
  .الاتصال بعملية القيام صعوبة في يبدو كان للعملية العام المظھر إن -2
 ھدف أو نزعة لھا فإن ،فنية طريقة أو أداة تعتبر أنھا رغم المعلومات نظرية أن نرى ھنا من و  
 يعتبر الاتصال بأن القول على الأھداف ھذه أحد وينطوي ،ذلك قبل من سألناھا التي بالأسئلة ويرتبط
 إلى وتقوده الملاحظ توجه المحددة الصيغة وھذه الغموض درجة بخفض تھتم ومقصودة ھادفة  عملية
 في المشاركين إلى التفسير ھذا ينسب أن إلى تجهي نهأ كما ،دقيقا تحديدا الاتصالي الموقف تحديد
 أو المعارض الاتصال مثل الاتصالية المواقف بعض أن من الصعوبة ھذه وتخلف الاتصالية العملية
 أو جديدة معاني وإيجاد نشر إلى يؤدي قد أو ھدف غير من اتصال يكون قد الأشخاص بين الخاص
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 :الاجتماعي النسق نظرية -ـجـ
 السيكولوجية للتفسيرات قربا أكثر ھي الاتصالية الأفعال تفسير في النظرية ھذه نظر وجھة إن  
   وعلى الأساسية الاجتماعي النسق نظرية أنصار من بارسونز يعد و قبل من قدمت التي الآلية إلى منھا
 وخصوصا ھذه أعماله من نستخلص أن بالإمكان انه إلا  بالتفصيل الاتصال يتناول لم انه من الرغم
 على عموما الاجتماعي للفعل ينظر بارسونز كان  .الاتصال لعملية متناسقا منظورا الاجتماعي النسق
 تجنب أو الرضا حالة في الھدف ھذا يتجسد وقد الأھداف بعض تحقيق قصد له دافع بوجود يتميز انه
  .الحرمان
 ھدف لانجاز واھتمامات ودوافع أسباب إنساني سلوك أو فعل كل راءو أن النظرية ھذه وترى  
 الفاعل فيه يكون الذي الموقف في يحدث الاجتماعي الفعل فان ذلك على وزيادة ،نفسه للفرد معين
 البيئة نفس من أخرى قيود وكذلك القيم,الأعراف عبر موجھا الأخير ھذا ويكون إليه نفسه موجھا
 مع تفاعله خلال يتعلمھا التي ثقافته بواسطة هت وسلوكا أفعاله في حرا ليس دالفر أن أي الاجتماعية
 تتأثر لا لتحقيقھا المناسبة الوسائل واختيار الأھداف تحويل عملية أن ھنا ويتضح .جماعته أعضاء
   الآخرين مع تفاعله من الفرد كھايمتل التي بالثقافة أيضا بل العملية الموقفية وشروط بالعوامل فحسب
 الموقف بتطور الفاعل اھتمام بين تميز التي وھي الإحداثيات إلى خاصة بصفة بارسونز يشير كما  
 شيئا يعمل أن يحاول ولا ،التطورات انتظار في يتمثل متطرفا موقفا لنفسه يتخذ قد فالفاعل الزمن عبر
 مع متوافقا يصبح يثبح الموقف على السيطرة  محاولة ھو و آخر موقفا يتخذ وقد ،التطورات ھذه تجاه
  .ومصالحه رغباته
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 وذلك بالتوقع تسميتھا على اصطلح سلبية نظرة الفرد إليھا ينظر التي المستقبلية للحالة بالنسبة أما        
 على اصطلح وايجابية بنشاط الفرد عنھا يبحث التي المستقبلية الحالة بينما بارسونز نظر لوجھة وفقا
   (17ص فھمي، سيد محمد) .بالھدف يتھاتسم
 والضبط الاتصال وسائل بين بارسونز أقامھا التي العلاقة  إلى الإشارة المناسب من ولعل        
 ھو كما يفرض الذي النظام عناصر من عنصرا يعد لمعاني الرمزي النسق أن أوضح إذ الاجتماعي
 درجة توفر دون سھلا يكون لن فانه والبدائي البسيط الاتصال حالة في وحتى الواقعي الموقف على
 بصفة وللاتصال الاجتماعي للسلوك العام المدخل ھذا بأن جليا ويبدو.الرمزي النسق قواعد مع التوافق
 سابقاتھا نع تماما مختلفة ليست التفكير في الطريقة ھذه فان ذلك ومع السلوكية نھاية يمثل خاصة
  (17فھمي،ص، سيد.)التحليل ومستوى منھما كل اھتمام بؤرة في الاختلاف ولكن
 فإن اجتماعي تفاعل يوجد حينما ،نهأ تحديدا الاتصال عن كتاباته مجال في بارسونز ويضيف  
 و الفاعلين بين اتصال كوسائل ھام دور لھا ويصير شائعة أو عامة معان تكتسب والإشارات الرموز
 الثقافات بداية عن التحدث بوسعنا الحال ھذه يفف الاتصال تتوسط كانت التي للرموز نسق يظھر عندما
  . للفاعلين الفعل نسق من جزءا تصبح التي
 المتطورة الأشكال وان الاجتماعية الأھداف مع التفاعل عملية عن تنشأ الاتصال انساق أن كما  
 الفعل انساق في الكبير التوسع أن الواضح ومن الاتصال عملية على  بدورھا تعتمد الاجتماعي للسلوك
  .(94،ص6002، Q عبد مي) .ثابتة رمزية انساق وجود دون تحقيقه المتعذر من الإنساني
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 العمليات عن ناتجة أنھا على الاتصالية العلاقات إلى بالنظر توحي الاجتماعي النسق نظرية إن    
 توفر مع سلفا محدد اجتماعي عنىبم يتصف الذي الموقف في وذلك منظم بشكل المتطورة الاجتماعية
  .بالآخر منھما  كل علاقة في للمشاركين الحرية من قليل قدر
  :الرمزية التفاعلية نظرية -د
 تأخذنا  " DAEM " ميد ھربت  جورج أعمال في ظھرت التي الرمزية التفاعلية النظرية إن  
 التفاعل بعملية أساسا تھتم ظريةالن ھذه فان الاسم من واضحا يبدو وكما.النسق منظور من مقربة إلى
 ميد أعمال أن من الرغم على و ،الاتصال على مباشر بشكل ترتكز الرموز على القائم الاجتماعي
 من أكثر الاجتماعي النفس علماء احد يعتبر كونه إلى إضافة ,التاريخية الناحية من بارسونز سبقت
 من لكل بديل أو خلفية باعتبارھا كبيرا تأثيرا لھا أصبح نظريته فان نفس عالم أو اجتماع عالم كونه
 ارتبط وقد التجريبي الاجتماع علم لمنھج المبكرة وللبدايات الاجتماعي النسق لمدخل الوظيفة البنائية
  .الظاھرات بعلم بالاھتمام النظرية ھذه قبول
  :التالي الشكل على المدخل لھذا المقومات بعض بلومر ويصف  
 يكيفون الذين الفاعلين الأفراد في مستقرا يكون الرمزي التفاعل منظور من يالاجتماع الفعل إن   
 فإن ذلك من النقيض وعلى .التفسير عملية خلال من الآخر نحو منھم كل الشخصية أفعالھم مسارات
 ھذا وحدات بعض في أو ،المجتمع نشاط و حركة في الاجتماعي الفعل تضع الاجتماعية المفاھيم
 من تتألف التي الجماعة حياة إلى النظر تتجاھل أنھا أساس على المداخل ھذه بلومر دوينتق .المجتمع
 ،Q عبد مي) .حياتھم مواقف مقابلة أو لمواجھة يسعون الذين للأفراد المتناغمة الجماعية الأفعال
  .(15م،ص 6002
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  الثاني الفصل
  
 التفاعلية نظر وجھة ومن الاجتماعي لنظاما داخل الفعل اختيار حرية على أيضا بلومر يؤكد كما 
 ھذا إن كما الاجتماعي الفعل بداخله يحدث الذي الإطار يمثل الإنساني المجتمع تنظيم فان الرمزية
  . للفعل المحدد العامل ليس التنظيم
 التدرج أو  الاجتماعي النسق الثقافة مثل معينة عناصر أن على يؤكد فانه ھذا إلى إضافة  
  .للموقف وفقا الفعل بأداء يقومون الناس لأن تحدده أو تقيده أن دون  للفعل شروطا تضع الاجتماعي
  :الاجتماعي بالفعل تتعلقان أساسيتان نقطتان ھناك -بلومر– نظر وجھة من ھكذا و  
 ذلك ومع الاجتماعية للتنظيمات وفقا يشكل الموقف في يحدث الذي الاجتماعي الفعل أن:الأولى النقطة
    .ذاتھا المحددة الملامح نحو مباشر بشكل موجھا وليس الموقف نحو مرجعا يكون فعلال نإف
  .الاجتماعي النسق مدخل من أكثر وبتنوع رأكب بحرية يسمح المدخل ھذا أن:الثانية النقطة
 شكلا يمنح والذي الاتصالي السلوك في أساسيا  رأيا أيضا ميد يقدم العام الإطار ھذا خلال ومن   
  :رئيسيتين نقطتين أبرز حيث بلومر نظر وجھة منو للسلوك جوھريا
    .الاتصال أولويات o
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  الثاني الفصل
  
 يقوم أن من بدلا للمجتمع وفقا ويصيغھا شكلا المحادثة ھذه يعطي الشخص فإن نتيجتھا وفي        
 نفسه للفعل نتاج نفسھا ھي نتيجته أن بمعنى خلاقة عملية يعتبر الاتصال فإن وھكذا بتشكيلھا المجتمع
  .(75،ص5002، مھدلي محمود محمد) .به التنبؤ يمكن ولا نوعه من فريدا يعد الذي
  :التوافقية النظرية -ـھ
 من مستمدة النظرية ھذه ومتغيرات الكبيرة بالبساطة التوافقية النظرية مقومات تتصف        
 الشكل ھو بالاتصال تتصل التي النظريات أشكال من شكل أقدم يعد"tlatseG"جيشطالت سيكولوجية
 للآخر منھما كل يحمل شخصين وجود حالة في كما يبدو لالشك وھذا REDIH""ھيدر به جاء الذي
 تفترض الوضع ھذا في ،خارجية موضوعات نحو الاتجاھات يحملان أنھا أو ،وكراھية حب اتجاھات
   بأنه النظرية
 وعندما التغير يقاومون سوف المشاركين فان العلاقة أنماط في  تطابق أو توازن ھناك يكون عندما
  .الإدراكي التوازن ھذا لاستعادة  تبذل سوف محاولات فان والتوازن التوافق ذاك يغيب
 ھذا وحسب التوتر لمواجھة مكتسبة استجابة يعتبر الاتصال أن- bmocweN-نيوكمب يرى و  
 ويستمر ھذه التوازن إعادة نحو الاتصال ويتجه النسق في التوازن أعقاب في يأتي الاتصال فإن الرأي
 مما أخرى مرة التوازن اختلال إلى يؤدي الذي  صفوه تعكر ،جديدة معلومات يتلقى إن إلى ذلك
  ...... وھكذا التوازن لإعادة الاتصال يستوجب
 و نمط يشكل الذي الأساسي العامل يعتبر الداخلي التناسق تحقيق أجل من الكفاح و الاتصال إن     
 التناغم انعدام في " regnitsef"رفستنج نظرية وتعتبر.الاتصال محتوى تفسير و استقبال أسلوب
   (.التوافق) التوازن لنظرية تطورا الصياغات أكثر من المعرفي والانسجام
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 حالة من تزيد نأ المحتمل من التي المعلومات يتجنبون سوف الناس بأن النظرية ھذه وتتنبأ        
 أو وفقا انتقائية بطريقة يتلقونھا التي المعلومات ويفسرون ويدركون والتناغم الانسجام وعدم التنافر
   .الجديدة معلوماتال تنظيم يمكنھم الناس فإن ذلك وعلى ،لآرائھم القائمة للبنية طبقا
 التي المصادر من الاتصال لاستقبال عرضة أكثر يكونون سوف الناس فان أخرى ناحية ومن        
 واضح بشكل الاتصالي بالسلوك الخاصة النظرية لھذه الأول الاستخدام ويظھر ودية علاقة بھا تربطھم
 حول عامة رؤية الحالي السياق في تعرض أنھا كما ،الاتجاھات على الاتصال آثار دراسة في
  .الاتصالية العلاقات
 الاعتماد من نمط وتطوير المحافظة على تساعد التي العملية يعتبر النظرية لھذه وفقا الاتصال        
 تتجه النظرية وھذه.مسبقا الموجودة للضغوط أو الخارجية للضغوط للتعرض نتاج يعد الذي المتبادل
 بل مستقلة ليست الاتصالية العلاقة أن كما ،ثانوي دور ذات أنھا على ةالاتصالي العلاقة إلى النظر إلى
   .الاتصالي للسلوك نتاج كبير حد إلى تعتبر الناس تربط التي والتوجھات ،العريقة المجالات تشكلھا
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  :داريالإ الاتصال على المؤثرة العوامل - 11
 كان سواء عدة عوامل فيھا تؤثر الأفراد، من عدد فيھا يشترك اجتماعية عملية بوﺻفه الاتصال إن        
 إذا أما منھا، الھدف تحقيق في الاتصال عملية تنجح ايجابية، العوامل ھذه كانت فإذا السلب أو بالإيجاب
 أداء على سلبا تنعكس بتالي و منھا، مبتغىال الھدف إلى الوﺻول في الاتصالية العملية تخفق سلبية كانت
   .بالأخص منھا الأمنية و عامة بصفة الإدارية المنظمات
  :ييل فيما العوامل ھذه ونعرض 
  :الموقف ظروف 
 لھا الاتصالية بالعملية المحيطة الظروف مجموعة فإن ثم من و إنساني نشاط الاتصال إن        
 لأحد مسؤول من توبيخ رسالة فمثلا .الاتصالية العملية في كينالمشار الأطراف على الكبير تأثيرھا
 من مسمع على تأثيرھا ينقلب قد و زملاؤه، يشعر أن دون وﺻلته إذا ھدفھا تحقق قد موظفيه
  .زملائه
  :الھدف 
 إذا و سھل، الاتصال يكون الاتصال في المشاركين بين المنفعة تبادل المتوخى الھدف كان ذاإ        
 .المرجوة الفائدة حصول الصعب من فيكون واحد طرف رغبة على بناءا صالالات تم
   :الاتصال مھارات 
 مھارات زادت فكلما الرسالة فھم و استقبال أو إرسال عملية فعالية حيث من ھام جد دور لھا        
  .الرسالة فھم زاد كلما الاتصال
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  :النفسية الحالة 
 الحالة كانت فإذا ،الاتصال أثناء لكليھما النفسي بالوضع المستقبل و المرسل من كل ريتأث        
 .جيدة ليست الحالة ھذه كانت إن يحدث العكس و بالسھولة تتسم و الاتصال عملية تنجح جيدة النفسية
  :نشاطھا طبيعة و فروعھا بين المسافة و المنظمة حجم 
 تسود إذ قبلھا، من الممارس النشاط طبيعة و المنظمة حجمب أساسي بشكل تتأثر الاتصال عملية إن
 الھرمي، التسلسل مبدأ من تسيرھا بحيث الأمنية والأجھزة المنظمات في الرسمية الاتصالات مثلا
 بعدد أيضا الاتصال عملية تتأثر كما الفنية، و العلمية المنظمات في الرسمية الاتصالات تقل بينما
 الحجم الكبيرة المنظمات ففي الوحدات، لھذه الجغرافي بالتوزيع و منظمةال تتضمنھا التي الوحدات
 لھذه تضارب أو اضطراب لأي تفاديا ھذا و المعلومات و للبيانات موحد مصدر ھناك يكون أن يجب
 مستمرة بصفة الإدارية الوحدات بين المعلومات تدفق تشجع التي ھي الناجحة الإدارة و البيانات،
 (22ص 6002، ،المانع علي بن محمد) .سليمة الإجراءات و رشيدة راتالقرا تكون لكي
 
 :المنظمة عمر 
 و الاتصالات عملية على ذلك أثر كلما النشأة، حديثة المنظمة كانت كلما أنه المعروف من
 يتم حتى أمكن ما ضعيفة الاتصالات عملية جعل ھو نشأتھا بداية في الملح المطلب لأن شكلھا،
 فإن طويل وقت عليه مر قد المنظمة عمر كان إذا أما دقيق، بشكل فيھا ردف كل دور تحديد
 ص ،4002 ر،نوا نب ﺻالح.)الرسمية معدل يزيد و تتسع و ستتشابك أفرادھا بين الاتصالات
  (.621
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  الثاني الفصل
  
  :الاداري الاتصال معوقات - 21
 تم إذا إلا حيويتھا تسترجع لا و الميت بالكائن أشبه تبدو الاتصالات بھا تتعطل التي الإدارة إن        
 و بتابعيه، للاتصال وقته من كثيرا يمنح من الذي ھو الناجح الإداري و ،بھا الاتصالات نظام تفعيل
 أبدا ليس و المحيطة، بالبيئة و بالتابعين الاتصالات نعززھا الرئيس مكانة أن إلى التوﺻل تم قد
  .ھيبته من يزيد منھا النفاذ صعبي حواجز خلف مسؤول وجود ﺻحيحا
 تضعف بعوائق يصطدم و مشاكل و عقبات، تعترضه قد تنظيم أو إدارة أي في الاتصال نظام لكن   
 و الاتصال سبل تعدد من الرغم على و المواقف كل في تحقيقه منه المطلوب الأثر من و فعاليته من
  .يةرسم غير و رسمية من التنظيم في العاملين بين التواﺻل
 المعلومات مضمون على تؤثر و تعيق التي العوامل من مجموعة" عن عبارة المعوقات        
   ."الاتصال عملية يف الأفراد بين المتبادلة
  :مجموعتين إلى لاساو و سيزلاقي أشار كما العوامل تلك تصنيف يمكن        
    :أولا
  .المعلومات تحريف •
  .الملتقي خصائص •
 .الإنتقائي الإدراك •
  .اللغوية المشكلات •
 .الوقت ضغوط •





  (.42 ص -32 ص حلوة، فوزي محمد ) المعلومات حجم •
 قد و ،المعوقات ھذه مضمون و لطبيعة باحث كل نظرة حسب المعوقات تصنيفات تختلف و        
 الأعمال الإجراءات، ف،الأھدا لأن معين جھاز في تعمل التي الأقسام داخل المعوقات تلك تختلف
 بتباين مصدرھا و العوائق أشكال تتحدد كما أخرى، مصلحة إلى إدارية مصلحة من بدورھا تختلف
  .إمكانياتھا تباين أو للمنظمات الجغرافية المواقع
 خلال من الاتصال معوقات تناولنا فقد أمني طابع ذات بالدراسة تخصھا التي المنظمة كانت لما و        
  :التالي النحو على بعادأ عدة
  :الإدارية المعوقات -1
 الحسن التوظيف ذاك ھو الإدارة، مھام رأس على تقع التي الأوليات أھم بين من أنه فيه شك لا مما        
 تزاول فھي ذلك سبيل في و محددة، أھداف تحقيق بغرض منظمة لأي المتاحة البشرية و المالية للموارد
 عبارة فالإدارة إذن ،قرارات اتخاذ إلى رقابة و متابعة تنظيم، و تخطيط من الإدارية الأنشطة عديد
 أنشطتھا مختلف بين التكامل و التداخل التفاعل، حيث الاستمرارية و الديناميكية من بكثير تتصف عملية
   .المتكاملة بالإدارة يعرف ما ﺻورة لبلوغ
 نظام إلى للوﺻول تھدف مناسبة طرق و أدوات ھناك كانت كلما الباحثة ترى الأساس ھذا على        
 الاتصال تمكن ما كل المستويات، كل على الأفعال ردود تحليل يعكس و المنظمة أھداف يحقق متكامل
 إن النقيض ويحدث ،الإدارية المھام و لوظائف ا تنفيذ  ثم من و الھادف للتسيير أداة بفعالية و يكون أن
  .سبةالمنا الأدوات و الطرق تلك غابت
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  الثاني الفصل
  
  :بالعمل الخاﺻة الاتصال معوقات -2
  :يلي ما نذكر أھمھا من بالعمل الخاﺻة المعوقات من جملة الاتصال يواجه        
  :يلي ما أھمھا من و :العمل بطبيعة المرتبطة الاتصال معوقات -أ
  .وضوحھا عدم و العمل في التخصصات تداخل 
  .الواحدة لجماعةا أفراد بين الاتصال سوء 
  .العمل أبعاد يحدد وظيفي وﺻف لوجود الافتقار 
  .محددة و واضحة لأھداف قادتالإف 
 تزويدھم عدم و للعامين العمل نظام لوائح مضمون في غامضة فنية مصطلحات إستخدام 
  .ذلك توضح بكتيبات
  (.المساءلة و للمسؤوليات واضح تحديد عدم) خاطئ تنظيم وجود 
  (.222 ص حريم، محمود حسين) .الأوامر و السلطة خطوطل طويل تسلسل وجود 
 لنظرھم وجھة إعطاء و آرائھم عن للتعبير للعاملين الفرﺻة لإتاحة العكسية التغذية تشجيع عدم 
  .العمل بطبيعة يرتبط فيما
    :للعمل البيئي بالجانب المرتبطة الاتصال معوقات - ب
  :نذكر منھا و  
  .الحرارة درجة ملاءمة عدم 
  .الإضاءة درجة ملاءمة عدم 
 .التنظيم طريقة و الحجم حيث من العمل مكان ملاءمة عدم 
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  :للعمل الإجتماعي بالجانب المرتبطة الاتصال معوقات -ــج
  :يلي فيما نختصرھا و          
  .للآخرين الشخص بنظرة المرتبطة المشكلات 
  .الأداء بتقييم المرتبطة المشكلات 
  .الأفراد مھارات و التدريب ببرامج المرتبطة شكلاتالم 
  .نحوھم مشاعره و للآخرين نظرته و الإنسان كابإدر المرتبطة المشكلات 
  .المعلومات انسياب في أثرھا و الإنسانية بالمؤثرات المرتبطة المشكلات 
  .الأفراد جھود بين التنسيق انعدام 
   :لمنتھجةا التنظيم بسياسة المرتبطة الاتصال معوقات -د
  :المعوقات أبرز من          
  .المناسب المكان في المناسب الرجل سياسة غياب 
 تجاه خاطئة سياسات الإداريين القادة بعض عند عنھا يترتب التي الاتصال سياسة وضوح عدم 
 أمام المعلومة تدفق يعيق قد مما زملائھم أمام المغلق الباب سياسة كتبني الاتصال، عملية
  .المشكلة الحواجز
  .العلمية الخبرة و العلمية المكانة مع العمل نوعية توافق عدم 
 .الأفراد قدرات تنمية عدم 
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  الثاني الفصل
  
   :للعمل الثقافي بالجانب المرتبطة المعوقات -و
  :سيأتي فيما بعضھا درجن و          
 و مثلا بالتقاعد المختلفة بالبدائل المتعلقة و اللازمة البيانات و بالمعلومات العاملين تزويد عدم 
  .لذلك تھيئتھم عدم و الاجتماعية الحالات مختلف
 لسوء خصبة أرضية الفردية الفروق تمثل و العاملين بين الثقافية الفروق في الھوة زيادة 
  .المسؤولين و الروؤساء بين الاتصال
 يفھمھا لا لغة استخدام لأن الفعال الاتصال طريق في عائق ھي و :المستخدمة اللغة ﺻعوبة 
 التعبير، دقيقة سھلة، الاتصال لغة تكون أن يجب لذا و الاتصال حبل يقطع الرسالة مستقبل
  .المرؤوسين كافة لدى الفھم ميسورة
  :للعمل الذھني و النفسي بالجانب مرتبطة معوقات -ي
  .العاملين و الإدارة بين التفاعل قلة 
  .عملال جماعة إلى بالانتماء الاحساس عدم 
 العوامل لحساب للمروؤسين العقلية النفسية، بالصحة المرتبطة النفسية للعوامل الروؤساء إھمال 
  .الفنية و التنظيمية
   .بھم المنوط الوظيفي الأداء على للعاملين الشخصية الاھتمامات اختلاف 
 بتدني إحساس و ضغط خوف، من الأفراد بأحاسيس المتصلة النفسية المؤشرات إدراك عدم 
 في سنانس برنار يؤكده ما ھذا و التواﺻل، ﺻعوبة و المعلومات تشويه إلى يؤدي مما القيمة،
 أو تھديد أمام أجيب عندما أريد كما التواﺻل لي بالنسبة الصعب من" الفعال الاتصال كتابه
 (5P ,2002 ,senanaS dranreB) ."القيمة بتدني أحس أنا و أتصرف كيف ضغط،
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  :نذكر أبرزھا من :بالعاملين المرتبطة الاتصال معوقات -3
  .الإنساني العنصر إھمال 
  .المرسل دوافع إدراك عدم 
  .الفعل و القول بين الحاﺻل التباين 
  .التصرف و التركيز على القدرة عدم 
  .المعطاة الرسالة فھم عدم 
 تشويه إلى يؤدي مما العكس و الروؤساء، نحو المروؤسين قبل من السلبية الميول و الإتجاھات 
  .المعلومة
  .المناسبة غير الاتصال وسيلة استخدام أو الاتصال قنوات ملاءمة عدم 
  .للمستقبل النفسية الخصائص دراسة إھمال عن الناجمة المشكلات 
 من لديھم التي المعلومات باسلاحت بفطرتھم الأشخاص بعض يميل إذ :النفسية المعوقات 
 ص ،7002 شبيلي، مختار ) المطلوبة بالصورة الاتصال عملية امإتم دون يحول سببغير
   (.32
 يعتري الذي الخوف بعامل تتأثر الاتصالات فعاليةف النفسية للعوائق بالنسبة الخوف عائق يوجد كذلك 
 في كبير بشكل ذلك يتضح و إرسالھا الواجب المعلومات بعض إرسال جراء من الناس بعض
 روؤسائھم إلى المعلومات بعض تصعيد عدم إلى الروؤساء بعض ميلي أين الصاعدة الاتصالات
 رتبة إلى رتبة ذوي من الشرطة رجال بين الاتصال أن الباحثة ترى و .العاملين شكاوي مثل المباشرين
 تعلو التي الرتبة يخشوا أن الشرطة رجال طبيعة من لأن معدوم شبه بأنه عليه الحكم يمكن أخرى
  .رتبتھم
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  الثاني لفصلا
  
 يجعلھم و للروؤساء ارتباك الصاعدة  الرسائل عدد في الإفراط يسبب :الاتصال في الإفراط 
 من تتوالى عندما بالأخص و النازلة الرسائل عدد في  الإفراط فإن كذلك و ، بھا الاھتمام يفقدون
 من ةحال في يتركھم و أيضا سينؤوالمر يربك مترابطة موضوعات حول متباينة مستويات
  (.18ص ﷲ، عبد أميرة) .التردد
 بصفة ويكون فھم سوء نتيجة أو البيانات، نقل عند يحدث الذي ھو و :التشويه أو التحريف 
  (.03 ص ،6002 الحموري، شريف) الشفوية الاتصالات في خاﺻة
  :الاتصالي بالعمل القائم كفاءة و بخبرة المرتبطة الاتصال معوقات -4
  :التالي النحو على المعوقات ھذه بعض رتأثي تصور يمكن و    
 أثناء المستقبل و المرسل من كل إلى تعود التي المؤثرات مجموعة نعني و :شخصية معوقات 
 الفروق إلى عامة بصفة المعوقات ھذه تعزى و عكسيا، أثرا فيھا تحدث و الاتصال عملية
 إلى يؤدي قد مما الاتصالية، لةالرسا نحو أفعالھم ردود في يختلفون الأفراد تجعل التي الفردية
 بتالي و بينھم، التعاون يقل بينھم، الثقة تضعف ھكذا و خاطئة بطريقة المواقف لبعض تفسير
  .البعض بعضھم عن المعلومات حجب
 حركاته توظيف في يفشل لكن الموضوع جوانب بكافة الشخص يلم قد :التحدث مھارات قصور 
  .له إدراكھم و للمعنيين الحديث وﺻول تكفل بصورة
 ترتبط العامل كفاءة و خبرات إن الباحثة ترى :الأفراد بھا يعمل التي بالأجھزة العمل حداثة 
 مقارنة أقل خبرات لديھم الجدد العاملين أن إذ بالأجھزة، العمل قدم أو بحداثة وثيقا ارتباطا
 .الحديثة يبالأسال مع يتماشى بما الخبرات تطوير و تنمية نحو السعي يجب لذا بالقدامى،
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   الثاني الفصل
 
  
  :الاتصال لوسائل تعزى التي تالمعوقا-5
 ارتباطھا خلال من فيھا الكفاءة درجة يحدد بما الاتصالية الوسائل مزايا و عيوب مكونات، تختلف        
 يرغ وسيلة على الاعتماد و المطلوبة، العكسية التغذية على الحصول و الاتصال أھداف تحقيق بمدى
  .الاتصالية العملية وجه في عائقا يعتبر للھدف محققة
 لا الأمني الجھاز من الإدارية المستويات بعض أن ھي المضمون ھذا في الباحثة نظر ووجھة        
 صاليةتالا العملية أھداف تحقق أن شأنھا من التي الحديثة التكنولوجية الأجھزة و الوسائل على تتوفر
  .المستويات ھذه ضمن الأحيان من كثير في فعال غير الاتصال من يجعل الذي الأمر واضحة بكفاءة
 إحدى ھي الاتصال ﺻعوبة بأن ذكروا المدراء من ٪08 حوالي بأن الدراسات إحدى أشارت لقد        
 نتيجة الاتصالات نظام تعثر حالة في أنه على يدل ھذا و أعمالھم في تواجھھم التي الرئيسية المشاكل
 ﺻاحب رضا) .بالمنظمة تلحق سيئة نتائج سيترتب فإنه  تواجھه التي المختلفة (العوائق) اتالصعوب
  (.584 ص ،6002الموسوي، كاظم سنان علي، علي آل أبوأحمد
 محاولة و المشاكل لتلك الفھم من مزيد عبر الاتصال عوائق على التغلب ضرورة ترى الباحثة فإن لذا
 تشجيع مع التنظيمية الروابط من التخفيف و جيد اتصالي مخطط إعدادب ذلك و الإمكان، قدر منھا الحد
 مھارات تتلقين الاھتمام من مزيد إلى إضافة للرسالة، الفھم سوء من لتقلل ةالمرتد التغذية استخدام
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   الثاني الفصل
  :الشرطة جھاز داخل الاتصال -31
 من يتشكل لقوانين، تخضع و قواعد تحكمھا التي الدولة في الإدارية الأجھزة كباقي الشرطة جھاز   
 عن و .العام النظام حفظ و الأمن تحقيق أبرزھا معينة أھداف إلى للوصول تسعى ھياكل و أفراد
 أفراد إلى ولسؤم شخص من الأفكار و المعلومات نقل عملية يعتبر فھو الشرطة داخل الاتصال
 إلى بالعمل الوصول و المصلحة ھذه أھداف تحقيق بقصد معينة شرطة مصلحة داخل لينومسؤ آخرين
   .المطلوب الكمال
 الشرطة موظفي من الصادرة الإنسانية التصرفات من مجموعة الشرطي العمل اعتبار على و      
 قيادتھم قبل من التقويم و جيهللتو دائما يخضع الشرطة موظفي عمل فإن مكان و زمان كل في باستمرار
 المتغيرة و المختلفة المتعددة، الشرطة أنشطة و عمليات أن كما المستويات، و الدرجات مختلف على
 مختلف في المختصة رئاستھا مصادر من تعليمات و أوامر إصدار شأنھا في يتم باستمرار كذلك
  .متواصلة اتصال عمليات يتطلب ذاك و ھذا كل و المستويات
 يتطلب الإدارية أو العاملة لمصالحه تعدد مع قوية إدارية لمركزية الشرطة جھاز  خضوع و     
  .(42 ص ،7002 شبيلي، مختار)فعال جد إتصالي جھاز إلى الحاجة
  :إلى ينقسم الشرطة جھاز في الإتصال إن 
 :الداخلي الإتصال - أ
 كذلك يتسم كما جدا، مھمبال صفووي أفقيا أو نزولا أو صعودا سواء الداخلي الاتصال يتم
 المحافظة الأسمى ھدفھا والتي الإدارة بھذه المنوطة الأنشطة بمختلف القيام لتسھيل بالحيوية
  .الطمأنينة و النظام مناخ وإشاعة وممتلكاتھم المواطنين حماية الأمن، على
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  :الخارجي الاتصال- ب
 نحو إما موجه يكون و أھدافھا تحقيق نحو الدؤوب دارةالإ سعي يعكس الخارجي الاتصال إن    
 ھذا و (جماھري اتصال) خاصة بصفة والمواطنين المجتمع نحو أو المختلفة المؤسسات و الإدارات
  .بمحيطھا لعلاقتھا الأمنية المؤسسة وتنظيم قضيتھا، لكسب كذلك و مھامھا أداء تسھيل بغرض
 أو المنظمة داخل كانت سواء المعلومات وتبادل الاتصال اراستمر ضرورة و أھمية تتضح وھكذا     
 الاتصالات استمرار لضمان الظروف و السبل كل تھيئة و الخارجي محيطھا و المنظمة بين فيما
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 المنظمة مستويات مختلف بين المعلومات و الأفكار نقل خلالھا من يتم التي الأداة ھي الاتصالات   
   .لأدائھا الحسن السير ضمان أجل من أفقية أو نازلة أو صاعدة الإدارية
  
 تتعلق التي ھي فالرسمية ، رسمية غير الاتصالات و الرسمية الاتصالات إلى الاتصالات وتنقسم    
 بوسائل تتم التي فھي رسمية غير الاتصالات أما المنظمة تعتمدھا بوسائل تتم و المنظمة داخل بالعمل
   .العمل مجال عن بعيدة تكون بأمور تتعلق ما وكثيرا معتمدة غير
   
 تكوين يف حتما تسھم ةفعال بصورة تمت إن ھي و للتنظيم، العصبي الجھاز بمثابة الاتصالات تعد   
 و عوائق من الاتصالية العملية عانت و ببطء تمت إن ،أما الجيد و بالصحي وصفه يمكن تنظيمي مناخ
 الأدائي المستوى على سلبا ينعكس قد مما صحي غير تنظيميا مناخا ستكون حتما فنتيجة عقبات
































  تمھيد         
 النظرية التصورات و المفھوم :الضغط مفھوم 1-
 الآثار و المصادر و الأبعاد و المفھوم :المھني الضغط 2-
 المراحل و الأبعاد و التعريف :النفسي الاحتراق 3-
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 المجالات كل في المستمرة التغير حركة و المتسارع بإيقاعه يتسم الحالي عصرنا كان إذا        
 خصبا ميدانا يمثل العمل فإن أساليبھا، تعقد و الحياة نمط ﺻعوبة مع الثقافية و الاجتماعية، الاقتصادية،
 و مھنية شرائح وجود ھو الأمر ھذا عن ترتب ما أھم من و التعقيد، و التجديد و الحركية ھذه لمثل
 ما إلى يؤدي للضغوط عنيف بشكل و المستمر التعرض و مختلفة، لضغوطات عرضة متباينة عمرية
 الاجتماعية الخدمة أو المساعدة تقديم مھن ضمن جديا مشكلا يعتبر الذي النفسي بالاحتراق يعرف
 مفھوم من كل تحديد محاولة إلى نسعى الفصل ھذا توظيف خلال من فإننا لذلك (كمھنةالشرطة)للآخرين
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  الثالث الفصل
  
  :الضغط مفھوم 1-
  :الضغط مفھوم تطور 1-1 
 الحرمان، المحن، بمعنى البداية في الانجليزية اللغة في استخدمت الأﺻل، لاتينية كلمة الضغط إن        
 الثامن، القرن منذ تطورا عرف المدلول ھذا أن غير دة،واح بكلمة الحياة قساوة عن للتعبير الضجر،
 التي الثقل الضغط، القوة، أي الأساسي سببه للإجھاد الانفعالية النتيجة بدل تحمل الكلمة ﺻارت بحيث
 الضغط أن نستنتج أن يمكن ھنا من و (التعدين ﺻناعة في) الزمن عبر تشوھھا أو المادة توتر إلى تؤدي
  .نفسية و جسدية أمراضا يسبب أن الطويل المدى على بإمكانه عادنالم تشوه يسبب الذي
 الأخيرة ھذه و (إجھاد إرھاق، ضائقة، كرب،) كلمات تقابلھا ssertS كلمة فإن العربية اللغة في و        
 لوكيا) للاستعمال أقرب و فصاحة أكثر لكونھا  ssertS  لكلمة تعريبه في ھاشم انطوان اختارھا من ھي
  .(8 ص ،6002 فتيحة، زروال بن مي،الھاش
 عام في و الضغط، عبارة استخدموا الذين أوائل من nonnaCكانون الفسيولوجي العالم ويعتبر     
  duomhaM( .الحيوي التوازن على الحفاظ على تعمل استجابة عن عبارة أنه على عرفه 5391
  )7P ,5002 ,eneraduoB 
يعد و بحسب معظم الدراسات من أشھر الباحثين الذين ارتبط  yeleS snaHسيلي ھانس أن غير        
يطلق )لقد توﺻل سيلي إلى أن الضغوط تسبب تغيرات فسيولوجية في عضوية . اسمھم بالضغوط
 ذاتھا تبقى أنھا يعني مما نوعية غير بكونھا تتميز التي و  (عليھا ما يعرف بجملة أعراض التكيف العام
 .)5p5791 ,sserts ed tset leunaM( ضاغطال العامل طبيعة كانت مھما
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  الفصل الثالث
  
  ." أنه رد فعل غير محدد للجسم على أي طلب يطلب منه": كما يصف سيلي الضغط قائلا        
  .(111، ص 2002أيمن الشربيني، )
مباشر لھذا مرحلة رد الفعل ال: و الفرد عندما يتعرض لمصدر مثير للمشقة يمر بثلاث مراحل        
، و أخيرا مرحلة الإنھاك ecnatsiseR، و مرحلة لمقاومة   noitcaeR mralAالمصدر 
  .noitsuahxe
الضغط النفسي بطريقة أخرى تبين أن الفرد يعمل تحت ظروف خارجة عن  beHو يفسر ھب         
نا يصل إلى حالة إدارته في التحكم فيھا، فيصبح قلقا، ضعيف التركيز فيقل أداؤه عن المتوقع، و ھ
تفسيرا آخر للضغط النفسي وفق مفھوم العتبات الفارقة حيث  ylppAو وضع ابلاي . الانھيار النفسي
يبدأ الفرد بالإحساس ببعض التغيرات السلوكية، كمحاولة للتكيف مع حالة الضغط النفسي أطلق عليھا 
ھذه المحاولة في تقليص  و إن لم تنجح " ruoivaeB gnipoc weNعتبة السلوك التكيف الحدي "
، فإن لم  تنجح ھذه " dlohserht noitartsurFلعتبة  الإحباط  "حالة الضغط النفسي، يصل   الفرد 
عتبة    التمزق     النفسي    "الأخرى، تظھر    الأعراض     السيكوسوماتية    حيث     
  .(9ص ، 2002لوكيا الھاشمي، فتيحة بن زروال، ) "noitsuahxE dlohserht
  :النفسي الضغط تعريف 1-2-
 أن إلا الأفراد، قبل من اليومية الحياة في الضغوط لمصطلح الواسع الاستخدام من الرغم على             
 بإمكاننا لكن العلماء، قبل من الصعب بالأمر توﺻف الجميع عليه يتفق و له مناسب تعريف وضع مسألة
 في الفرد استجابة أي نتائجه إلى الأول الاتجاه يعزوه إذ الضغط، تعريف في اتجاھات ثلاثة ملاحظة
   الذي الدينامي التفاعل باعتباره الضغط فيتناول الثالث أما مثيرا، يعتبره الثاني و الضاغطة، المواقف
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 اتجاه للعضوية السيكولوجية الاستجابة عنصر و جھة، من الضغوط مسببات عنصر بين يحدث
  .أخرى جھة من للضغوط المسببة مثيراتال
 فيرى للأحداث، الفرد بتقييم تھتم بحيث التفاعلي الاتجاه ضمن الحديثة التعريفات أكثر تندرج         
 ھذا يقيمھا بيئته و الفرد بين علاقة ھو بل استجابة، لا و مثيرا ليس الضغط أن surazaL لازاروس
 بين الوسطية للعمليات بذلك مشيرا للخطر وجوده تعرض و تهقدر تفوق أنھا و مرھقة، بأنھا الأخير
  .(31-21 ص ،7002 فتيحة، زروال بن الھاشمي، لوكيا) الاستجابة و المثير
 ecallawو والس  galizS سيزيلاقيي كذلك نجد الثالث بالتناول أخذوا الذين الباحثين بين من و
تجارب داخلية تخلق و تولد عدم توازن نفسي عبارة عن ": اللذان يعرفان الضغوط على أنھا( 7891)
مزياني فتيحة، )  " (المنظمة أو الشخص): أو فسيولوجي للفرد نتيجة لعوامل في البيئة الخارجية
  :و ھذا يعني أنه يمكن تحديد الضغوط بثلاثة عناﺻر رئيسية ھي. (61 -51، ص 7002
 .عنصر المثير 
 .عنصر الاستجابة 
 عنصر التفاعل 
  :ھذه العناﺻر كما يلي و يمكن توضيح
  :عنصر المثير
يشتمل ھذا العنصر على جملة الضغوط و المثيرات الأولية الناتجة عن مشاعر الضغوط، و قد         
  .تأتي ھذه من الأفراد أو المنظمة و البيئة
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  :عنصر الاستجابة
: و النفسية و السلوكية للضغوط مثل يتكون ھذا العنصر من ردود الفعل الفسيولوجية        
  .الإحباطات، القلق و التكيف
  :عنصر التفاعل
وھو العنصرالذي يحدث التفاعل الدينامي و الكامل ما بين عوامل أو مسببات المثيرات و         
الاستجابات، و يأتي التفاعل من عوامل بيئة و عوامل تنظيمية في العمل، و المشاعر الإنسانية و ما 
  .ترتب عنھا من استجاباتي
الضغط ليس بالضرورة يؤدي دوما إلى اضطرابات ضارة بالإنسان، فالأنشطة و الممارسات         
  .التي تفرضھا الحياة اليومية يمكن أن تولد نوعا من الضغط دون أن تلحق ضررا بالفرد
  :و من ھنا يتضح أن للضغط نوعان ھما        
  :الضغط الإيجابي
  .تبر ضغطا نافعا و مفيدا للفرد و يتسم بأنه معتدل و يثير الدافع للنجاح و الإنجازيع        
  :الضغط السلبي
يوﺻف بكونه ضارا و مؤذ و يترتب عنه شعورا بالإحباط و عدم الرضا، لكن الملاحظ أنه         
م للضغط بمشاعر كثيرا ما يقترن الضغط عند ذكره بالمعنى السلبي له في أذھان الأفراد، و ھذا لربطھ
  .القلق، الخوف، الغضب، و التي تحدث اضطرابات على مستوى العضوية
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  الفصل الثالث
  
  :التصورات النظرية المفسرة للضغط 1-3-
  :من بين النظريات الرائدة في تفسير الضغط و الأكثر شيوعا و استعمالا من قبل الباحثين نذكر        
  :" "eyleS snaH نظرية ھانس سيلي 1-3-1
بحكم تخصصه كطبيب متأثرا بتفسير الضغط تفسيرا فسيولوجيا، و تنطلق   "ھانس سيلي"كان         
من مسلمة ترى أن الضغط متغير غير مستقل و ھو استجابة لعامل ضاغط  "ھانس سيلي"نظرية 
ابة أو أنماط يميز الشخص و يضعه على أساس استجابة للبيئة الضاغطة، و أن ھناك استج rosserts
معينة من الاستجابات يمكن الاستدلال منھا على أن الشخص يقع تحت تأثير بيئي مزعج، و يعتبر 
أن أعراض الاستجابة الفسيولوجية للضغط عالية و ھدفعا المحافظة على الكيان و الحياة و  "سيلي"
  .ل التكيف العامثلاث مراحل للدفاع ضد الضغط و يرى أن ھذه المراحل تمثل مراح "سيلي"حدد 
  :التنبيه/ أ
و فيه يظھر الجسم تغيرات و استجابات تتميز بھا درجة التعرض المبدءي للضاغط         
و بنتيجة ھذه التغيرات تقل مقاومة الجسم، و قد تحدث الوفاة عندما تنھار مقاومة  » rossertS «
  .الجسم و يكون الضاغط شديدا
  :المقاومة/ ب
ا يكون التعرض للضاغط متلازما مع التكيف فتختفي التغيرات التي ظھرت على و تحدث عندم        
  .الجسم في المرحلة الأولى و تظھر تغيرات أخرى تدل على التكيف
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  :الإجھاد/ جـ
مرحلة تعقب المقاومة و يكون فيھا الجسم قد تكيف، غير ان الطاقة الضرورية تكون قد         
نفذت و إذا كانت الاستجابات الدفاعية شديدة و مستمرة لفترة طويلة فقد يتنج عنھا أعراض است
  :التكيف، ويمكن رﺻد ھذه النظرية في الشكل الآتي
  يمثل رسم تخطيطي للمراحل الثلاث لمجموعة الأعراض التكيفة العامة  :(70)شكل 
  (47، ص 6002أمال محمود عبد المنعم، )                     
  
  
                    للمقاومة العادي المستوى  
  جـ  ب  أ  
  
 ھذه التكيف مرحلة بأن الضغوط ھذه مع الجسم تكيف و النفسية للضغوط تفسيره في سيلي يتابع و        
 غير من لكن و مؤذية، بالضرورة ليست و مألوفة، ھي الضغط من تدةمم لفترات التعرض عن الناجمة
 إلى ذلك من المتألمون أو المصابون ينزع للضغوط، الاستجابة موازنة و راحة و استرخاء فترات
 ينزلق التنبيه لمؤازرة الجھد أن إذ الكسل أو البلادة و الطبع، وحدة أو النزق و في الانحطاط و التعب،
  .سلبي ضغط إلى
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 العقلية القدرات تتألم : فالاستنزا مرحلة منه الشاكون يدخل المزمن الضغط تأثير وتحت        
  حيث (للكلية مجاورا) " كظريا استنزافا "الجسم ويعاني  كبير، نحو على العاطفية و والجسدية
 الاستنزاف و ، للضغط أقل احتمال إلى يؤدي مم الكظران يستنزف إذ الدم في السكر تمستويا تنخفض
  (81ص ،3002شيخاني، سمير) التدريجي الانھيار و المرض و ، التدريجي الجسدي و العقلي
 
  :regrebleipSسبيلبرجر نظرية-3-2-1
 القلق في نظريته أقام فقد عنده الضغوط لفھم ضرورية المقدمة القلق في رسبيلبرج نظرية تعتبر  
 أن يقول و ،)yteixna etats( كحالة القلق و )yteixnatiart( كسمة القلق بين التميز أساس على
 القلق يجعل سلوكي اتجاه أو طبيعي استعداد ھو و المزمن أو العصبي القلق أو القلق سمة :شقين القلق
 بصورة يعتمد موقفي أو موضوعي قلق ھو الحالة قلق و الماضية، الخبرة على أساسية بصورة يعتمد
 الظروف على يعتمد موقفي أو موضوعي قلق ھو الحالة قلق و الماضية، الخبرة ىعل أساسية
 يعتبر و الحالة، قلق و الضغط بين رسبيلبرج" يربط الأساس ھذا على و (2791 رسبيلبرج) الضاغطة
 يستعيد و القلق، لحالة مسببا ضاغطا الناتج الضغط يعتبر و القلق، لحالة مسببا ضاغطا الناتج الضغط
  .أصلا القلق الفرد شخصية سمات من يكون حيث كسمة القلق عن ذلك
 و المحيطة ةالبيئي الظروف طبيعة بتحديد "رسبيلبرج" اھتم للنظرية المرجعي الإطار في و  
 ميكانيزمات بين و بينھا العلاقات تفسير و عنھا، الناتجة القلق حالات بين يتميز و ضاغطة تكون التي
  .التجنب سلوك تستدعي و (إسقاط - كارنا - كتب) الضاغطة النواحي كتل تجنب على تساعد التي الدفاع
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 نتائج إلى تشير انفعالية عملية فالقلق القلق، مفھوم و الضغوط مفھوم بين "رسبيلبرج" يميز و  
  .الضغوط من ما لشكل فعل كرد تحدث التي السلوكية المعرفية الاستجابات
 تتسم التي البيئية الأحوال و الظروف في الاختلافات إلى يشير الضغط مفھومي بين يميز كما  
 على خاص لموقف الذاتي التفسير و قديمالت إلى فتشير تھديد ةكلم أما الموضوعي الخطر من ما بدرجة
 كثير منھا استفادة و القلق طبيعة فھم في خاصة قيمة "رسبيلبرج" لنظرية كان و مخيف، أو خطير انه
 ،1002 عثمان، سيد فاروق) .نظريته تامسلم و فروض صدق من خلالھا تحقق الدراسات من
  (.001ص
  :المعرفي التقدير نظرية -3-3-1
 الكبير للاھتمام نتيجة النظرية ھذه نشأت قد و )0791 ,surazal( لازاروس ةالنظري ھذه قدم  
 طبيعة على يعتمد أساسي مفھوم ھو المعرفي التقدير و الإدراكي، الحسي العلاج و الإدراك بعملية
 بين رابطة لكنه و للموقف، المكونة للعناصر مبسط إدراك مجرد ليس التھديد تقديركم أن حيث الفرد،
 يعتمد و .الموقف تفسير الفرد يستطيع بذلك و الضغوط مع الشخصية خبراته و بالفرد المحيطة البيئة
 بالبيئة الخاصة الخارجية العوامل و الشخصية، العوامل منھا عوامل عدة على للموقف الفرد تقييم
 تنشأ أنھاب الضغوط" المعرفي التقدير نظرية تعرف و نفسه، بالموقف المتصلة العوامل و الاجتماعية،
 مرحلتين في إدراكه و التھديد تقييم إلى ذلك يؤدي و للفرد الشخصية متطلبات بين تناقض يوجد عندما
  ":ھما
   :الأولى المرحلة
  .الضغوط يسبب شيء ذاتھا حد في ھي الأحداث بعض آن معرفة و بتحديد الخاصة ھي و
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  الفصل الثالث 
  
  :الثانية المرحلة
 يمكن و الموقف في تظھره التي المشكلات على للتغلب تصلح التي الطرق فيھا يحدد لتيا ھي و        
  :الموالي الشكل في النظرية ھذه رصد
  للضغوط المعرفي التقدير نظرية يوضح :(80) الشكل
  (101ص ،1002 عثمان، السيد فاروق)
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   الثالث الفصل
  
  
 و آخر، لفرد بالنسبة كذلك يعتبر لا ما لفرد بالنسبة ضاغطا يعد ما أن السابق لالشك من يتضح        
 الصحية، حالته الضغوط تحمل في مھاراته و الذاتية خبراته و الفرد شخصية سمات على ذلك يتوقف
  الشخصية العوامل
  الاتصال مھارات
  الانفعالية الحالة
 الصحة
 التعب
  الذات ھوية




  الخارجية العوامل
  الصحية العوامل
  الاجتماعي التأيد
  المھنية المتطلبات












 البيئية العوامل الأخير في و كمه، و التھديد نوع قبل نفسه بالموقف صلة تذا عوامل على يتوقف كما
  .البيئة متطلبات و الاجتماعي كالتغير الاجتماعية و
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  الفصل الثالث 
  
  :المھني الضغط -2
  :المھني الضغط مفھوم -1-2
 عنھا ينتج التي و الأفراد عمل محيط في تتواجد التي المثيرات من مجموعة الضغوط تمثل  
 أو الجسمانية، و النفسية حالتھم في أو العمل، في ادالأفر سلوك في تظھر التي الأفعال ردود من جملة
  .الضغوط تحوي التي عملھم بيئة مع الأفراد تفاعل نتيجة الوظيفة أدائھم في
 لبيئة خاصية يةأ" أنھا على العمل ضغوط إلى النظر يمكن أنه على الباحثين بعض يرى و  
 كافية غير إمدادات أو بھا، الوفاء يستطيع لا التي العمل مطالب مثل للفرد، تھديدا تمثل التي الوظيفة
  (503ص ،5002 المجيد، عبد محمد فليه، عبده فاروق)  ".احتياجاته لمواجھة
 أو العامل مھارات و التزاماته، و العمل مطالب بين التلاؤم عدم أنھا على ضغوط يصورون و 
 صحته و لسلامته تھديد و ،للفرد الطبيعية الاستجابة عن انحراف ذلك عن ينجر و قدراته، و الموظف
 أو (الذات تقدير انخفاض القلق، – الوظيفي الرضا عدم) مثل نفسية متغيرات ظھور و النفسية
 سلوكية أعراض أو (الدم في سترولولالك معدل ارتفاع و الدم، ضغط ارتفاع) مثل جسمية متغيرات
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  :أبعاد ضغط العمل -2-2
يحدث ضغط العمل عندما تكون طبيعته و حجمه و المواقف و الظروف المحيطة به فوق         
طاقة من يعمل الفسيولوجية، النفسية و خارج نطاق خبرته و مھارته في العمل بحيث يكون غير 
أو جزئيا، و لا يمكن قادرعلى التكيف و التعايش مع الجوانب المتعلقة بعمله و معالجتھا كليا 
اعتبار ذلك ضغطا إلا إذا كانت ھذه الجوانب متكررة و مستمرة الحدوث فإذا كانت مؤقتة فلا 
يمكن اعتبارھا ضغطا و عند فشل الفرد في معالجة الضغط، فإن ذلك سينعكس على ﺻحته 
  .النفسية و الجسدية و في بعض الأحيان خطرا على حياته
يمكننا القول، بأن ضغط العمل يتباين من وظيفة لأخرى حسب  و من خلال ما تقدم        
طبيعتھا، و ﺻعوبتھا و موقعھا في الھيكل التنظيمي، و علاقتھا مع الوظائف الأخرى، فعلى سبيل 
المثال نجد أن ضغط العمل لدى سكرتير المدير العام أكبر من ضغط العمل لدى سكرتير مدير 
كذلك نجد أن ضغط العمل لدى الإدارة العليا . نوعية واحدةالشراء علما أن الوظيفتين ھما من 
  .أكبر من ضغط العمل في المستويات الإدارية الأدنى
كما يتباين ضغط العمل من شخص لآخر حسب إمكاناتھالفسيولوجية، الذھنية، النفسية و         
أقل، ھذا إلى جانب مھاراته و خبرته في العمل فكلما كانت ھذه الإمكانات عالية يشعر بضط عمل 
أن شخصية الفرد تلعب دورا في تحمل الضغط، فبعض الناس يحبون عنصر التحدي في العمل، 
في حين آخرون لا يحبون المسؤولية و التحدي في ھذه الحالة نجد ھؤلاء من لا يحبون التحدي 
  .يشعرون بضغط عمل أكثر مما يحبونه
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  الفصل الثالث
  
غط العمل أيضا حسب الجنس، فقد أثبتت منظمة الصحة الأمريكية بأن نسبة و يتباين ض        
الرجال المصابين بارتفاع ضغط الدم بسبب ضغط العمل ھو ضعفي إﺻابة النساء في الولايات 
  (.495، ص 5002عمر وﺻفي عقيلي، ) المتحدة الأمريكية 
حسب المتغيرات التنظيمية  كما يتباين الإحساس بضغوط العمل من منظمة لأخرى و ذلك        
السائدة فيھا فالثقافة التنظيمية، النمط، القيادي، طرق و إجراءات العمل، الفلسفة الإدارية السائدة، 
حجم المنظمة، طبيعة العمل فيھا، المناخ المادي، المناخ الاجتماعي، العلاقات التبادلية بين 
  .عمل عالي أو متوسط، أو منخفض الموارد البشرية كلھا عوامل تلعب دورا غي حدوث ضغط
و ھكذا يتضح أن ظاھرة الضغط تتصف بالعمومية و الشمولية إذ بالإمكان إيجادھا في أي         
نوع من المنظمات و أن يتعرض لھا أي فرد يعمل في أي وظيفة و أي مستوى إداري كان كما 
ف المؤدية للضغط غير تتصف كذلك ھذه الظاھرة بطابع عدم الثبات و ھذا نظرا لأن الظرو
  .ثابتة
  :مصادر الضغط المھني -3-2
إن مصادر الضغوط المھنية ھي مجمل تلك العوامل المسببة للضغوط و التي تتواجد في         
  .محيط العمل، و استجابات الأفراد نحوھا تعني الإجھاد
ن العوامل التي و تشير الدراسات و البحوث في مجال ضغوط العمل إلى وجود العديد م        
تساھم في إحداث الضغوط على الفرد و ھي تجمع بين عوامل تتعلق بالعمل نفسه و عوامل تتعلق 
  .ببيئة العمل الاجتماعية و المادية
  -  67 -
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  :و في ما يلي عرض لھذه المصادر أو العوامل بصورة موجزة        
  :تعارض الدور/ ﺻراع الدور -
ببساطة بحكم تضارب متطلبات و تعارض المسؤوليات التي ينبغي على الفرد القيام  ينشأ        
بھا و التي تفوق قدراته مما يشعره بالعجز عن تحقيق ھذه المطالب كليا أو جزئيا، و يجعله يقوم 
  (.03، ص 4002نوال حمداش، ) بأشياء لا يرغب فيھا 
لمھنية فإن زيادة ﺻراع الدور تؤدي إلى و بالإضافة إلى كونه أحد مصادر الضغوط ا        
  .انخفاض الأداء الوظيفي للفرد
  :غموض الدور -
يعتبر من المصادر الرئيسة لضغوط العمل في المنظمات مما يؤدي إلى انخفاض الرضا الوظيفي 
لدى الأفراد و ھذا ما أثبتته البحوث حيث لا توجد خطوط محددة لاختصاﺻات الفرد و سلطاته و 
إلى التناسب بين السلطة الممنوحة و المسؤولية الملقاة على العاتق و تضارب  الافتقار
الاختصاﺻات، و عدم معرفة الفرد لما يجب أن يؤديه و عدم توافر المعلومات اللاومة للقيام 
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  :بيعة العملط -
تتفاوت المھن في طبيعتھا من حيث المسؤوليات، طريقة الأداء، و النتائج المترتبة على         
و ھذا التباين يؤدي إلى إيجاد درجات مختلفة من الضغوط الواقعة . السلوك أو ما يقوم به الفرد
الإنسان أكثر  فمن الطبيعي أن تكون الأعمال التي تتضمن مسؤولية الحفاظ على حياة. عليه
مساھمة في القلق مقارنة بالأعمال المكتبية و الشيء نفسه يقال عن العمل الذي يتخذه ﺻاحبه 
  (.، ص 4002علي عسكر، ) القرارات مقارنة بعمل يعتمد ﺻاحبه على الأجھزة لاتخاذ قراراته 
  :العمل الزائد عن طاقة الفرد -
ھو أن مھام وظيفته و متطلبات عمله تكون فوق المقصود بالعمل الزائد عن طاقة الفرد         
  .زيادة كمية و زيادة نوعية: طاقة و تحمل الفرد و تصنف زيادة العمل إلى نوعين
و يشير النوع الأول إلى إدراك الفرد بأن المطلوب منه أكثر من طاقته أو ليس ھناك وقت كاف 
  .لانجاز تلك المسؤوليات
يتعلق بقدرة و مھارة الفرد للتعامل مع المھام المطلوبة منه، و تبين و أما النوع الثاني فإنه         
الدراسات بأن لزيادة العمل علاقة بانخفاض الرضا الوظيفي، انخفاض في تقدير الذات، زيادة 
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  :قلة الحمل الوظيفي -
مل الوظيفي ھو عندما يكون عبء العمل أقل من إمكانيات الفرد، مما يحدث المقصود بقلة الح        
  .لديه فراغا و مللا و بالتالي ضغطا نفسيا
  :الدوام المناوبة -
قد تشكل فترات العمل وفقا لنظام المناوبة مصدرا لا يستھان به أبدا في التأثير على ﺻحة         
لاجتماعي و الاقتصادي و التنظيمي يقتضي قسطا كبيرا الإنسان و شعوره بالإجھاد فتوسع النسيج ا
من النشاط البشري على مدار ساعات العمل و ھذا لا يتماشى مع التغيرات البيولوجية و النفسية للعاما 
و من ثم يبدأ الإحساس بالإجھاد، و انخفاض الولاء أو الالتزام تجاه المنظمة، و لعل بين أكثر من 
  .عاملون بالأسلاك الأمنية خاﺻة رجال الشرطة، المطافئ، و كذلك الأطباءيعيشون ھذا الوضع ھم ال
  :المناخ التنظيمي -
مثلما ھناك نمط سلوكي لكل فرد يميزه عن الآخر فإن أية منظمة لھا أسلوبھا الخاص في         
في تنفيذ التعامل مع موظفيھا و قوانينھا و معاييرھا الخاﺻة في علاقاتھا الشخصية داخل المنظمة و 
المھام الواجب تنفيذھا بعبارة أخرى فإنه لكل منظنة شخصيتھا المعنوية التي تميزھا عن غيرھا 
فتنظيمات العمل المختلفة مثلا تتباين في تشجيع الأفكار الإبداعية من جانب العاملين، وضع مصلحة 
حاتين تعتبر مصدرا للضغط العاملين في سلم الأولويات عند اتخاذ القرارات أو تجاھلھا، و في كلتا ال
  .إما من ناحية الإيجاب أو السلب أي قد يكون ذلك الضغط الممارس حافزا أو مثبطا
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  :مناخ العمل المادي -
إن بعض عناﺻر البيئة المادية التي يتعرض إليھا الفرد في محيط العمل تمثل مصادر ضغوط         
لوث، الضجيج، الازدحام، غياب التھوية المناسبة، و من ھنا تبرز أھمية الحرارة، الت: عليه مثل
  .الاعتناء بإيجاد بيئة عمل يتفادى فيھا ھذه الجوانب السلبية
إن مصادر الضغط المھني عند أعوان الشرطة ھي في حدود ما ذكر آنفا لكن بحكم الطبيعة         
ة التعرض لھذه المصادر وفقا لما ھو سائد في الخاﺻة التي يختص بھا عمل الشرطي، ارتأينا ضرور
أحدھما تتعلق ببيئة العمل و تسمى : ھذه المھنة، و ضغوط العمل يمكن لھا أن تصنف في مجموعتين
المصادر التنظيمية للضغوط و الأخرى تتعلق بسمات الفرد و خصائصه الذاتية و تسمى المصادر 
ر التنظيمية للضغوط و ذلك لإمكانية التحكم في الفردية للضغوط، و سنقوم يالتركيز على المصاد
متغيراتھا السلبية إذا ما توفرت الرغبة لدى أﺻحاب القرارات في المنظمات للتخفيف من حدة 
  :و فيما يلي عرض لأھم مصادر الضغط عند الشرطي بشكل مختصر. المصادر الضاغطة
 :المصادر التنظيمية - أ
  :و تشمل على الأتي                 
 .ص الاتصالاتنق 
العمل لساعات طويلة مع الاستفادة من أوقات مخصصة للراحة بصورة لا تتكافأ مع  
ما يضمن الصحة النفسية، العقلية، و الجسدية للشرطي، و يحدث ھذا دوما تحت 
 .مبررات نقص عدد العاملين في الجھاز و ما تقتضيه متطلبات الدور الوظيفي
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 .مل و الإرھاق المتواﺻلعبء الع 
 .نظام التسيير الاستبدادي 
 و التكليف بالمھمات( شكل من أشكال العقوبات الإدارية)التحولات الإجبارية  
و التي يترتب عنھما تغير لمكان العمل، و ابتعاد عن الزملاء، و انفصال (: الانتداب)  
ل لا يتم تقبلھا دوما من قبل و ھذه التحويلات و التغيرات لمكان العم. عن المحيط العائلي
و الذي يمثل أكثر من ضرورة بالنسبة ) رجال الشرطة لما تسببه من افتقاد للسند العائلي 
( عمل \بيت)، و دخول فيما يعرف بضبط العلاقة (للشرطي خاﺻة على الصعيد النفسي
ت بدرجة أكبر، و معاناتھم من عدة مشاكل أسرية جراء ساعات الغياب المطولة عن بي
و ھناك مؤشرات إحصائية تقول أن رجل الشرطة أكثر عرضة للمشاكل . الزوجية
عبد الرحمان محمد العيسوي، )الزوجية عن أرباب المھن الأخرى في العلاقات الزوجية 
 (.74، ص 5002
و نشير إلى أن ھذه : العقوبات الإدارية الصارمة و المسلطة في حالة ارتكاب الخطأ 
إلخ، و ...إلى درجة الطرد من الوظيفة، المتابعة القضائيةالعقوبات قد تصل حتى 
المتعرضون لمثل ھذه العقوبات كثيرا ما يستجيبون لمشاعر الإحباط و القلق و التوتر 
و المنتسب إلى جھاز الشرطة من أول يومه في ھذه الوظيفة ترافقه حالة . و الغضب
خطاء لأن الخطأ يساوي من الخوف المستمر  من مغبة الوقوع في خانة مرتكبي الأ
العقوبة، و من ھذا المنطلق فإن الخوف أيضا بدوره يبرز كمصدر في إحداث 
 .الضغوط عند الشرطي
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الصراعات و الخلافات المستمرة و المتواﺻلة مع الرؤساء و نظرة الدونية و    
 .الاحتقار من قبلھم لھم
 .انتقادات المسؤول الأعلى 
و يرى كل من : خاﺻة من طرف المسؤولين( مادي أو معنوي)قاد للسند و الدعم الافت 
أن العامل المسؤول عن الأضرار المعنوية و النفسية ( 4991)سبيلبرجر وروسي 
الذي تحدث عند المرؤوسين في محيطھم المھني ھو ذاك الافتقاد للسند المنظر من قبل 
 .ة في العملالمسؤولين، و عدم تثمين مجھوداتھم المبذول
  )701 p ,5002 ,eneraduoB duomhaM(
تعد القسوة : ضعف الحميمية و المودة في التعامل خاﺻة من جانب المسؤول المباشر  
التي ينتھجھا بعض الرؤساء في تعاملاتھم مع الأعوان و التي قد تبلغ في كثير من 
لمتكررة و الأحيان إلى حد استخدام العنف المعنوي و تبني سياسة التھديدات ا
 .السلوكيات العدوانية من أھم الأمور التي تولد المزيد من الضغوط عند الشرطي
 .ﺻعوبات في التعامل مع الزملاء 
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  :المصادر العملية - ب
  :و منھا نذكر
املات اليومية مع الموطنين بذھنياتھم المتعددة و التوترات و المشاكل الناجمة من جراء التع 
ﺻراعاتھم المختلفة، و قد تصل ھذه المشاكل في بعض الأحيان إلى حد الاعتداءات اللفظية أو 
الجسدية على الشرطي و الاستخفاف بمھنته، في الوقت الذي يظل الشرطي دوما مطالب 
 .بتحسين ﺻورة مصالح الأمن عند المواطن
إذ أظھر التشخيص الإكلييكي المنجز من قبل الأخصائيين : صدمات النفسيةالتعرض إلى ال 
النفسانيين التابعين لجھاز الشرطة في عديد المرات معاناة عدد كبير من أفراد الشرطة من 
خاﺻة بعد تصاعد وتيرة العنف و الحوادث " بالضغوط ما بعد الصدمة" اضطراب ما يعرف 
يرة، و ما ترتب عنھا من ﺻدمات نفسية كان ضحيتھا الإرھابية خاﺻة في السنوات الأخ
التصدي لمتركبي الأعمال )بصورة كبيرة العاملون في الأجھزة الأمنية بحكم طبيعة عملھم 
و يؤكد أحد الأخصائيين النفسانيين العاملين بسلك ( الإجرامية و الدخول معھم في موجھات
. ظھر أيضا عند رجال الدرك الوطنيالدرك الوطني ھو الآخر من جھته أن ھذا الاضطراب ي
 )94p ,5002 ,idiaS-A(
 .الظھور كشاھد عيان في المحكمة o
 التعامل مع أشخاص ضحايا عنف و ضحايا اعتداءات جنسية 
 .إخبار شخص بموت أحد أقاربھم 
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تھا من قبل الفرد و إن ھذه المصادر في حد ذاتھا لا تؤدي إلى الضغط و إنما كيفية معايش        
طريقة إدراكه لھا ھي التي تؤدي إلى ذلك، و ھنا يأتي دور التكييف بأعلى درجاته إذ يمثل الوعي 
بأھمية الدور الفردي و الدور الجماعي و الدور المؤسساتي في مقدمة الأساليب التكيفية، كما أن 
ا في تأمين التكيف المطلوب فضلا الشعور بالمسؤولية الفردية و الجماعية يمكن أن يلعب دورا كبير
، ص 6002الحارث عبد الحميد حسن، غسان حسين سالم دايني، )عن حب العمل و الارتباط بالمھنة 
  (.991
  :الآثار السلبية للضغوط المھنية -4-2
  :فيمكن أن تحدد الآثار الناجمة عن الضغوط على مستويين        
  المستوى الخاص بالفرد -1
الانعكاسات أو الآثار السلبية للضغوط على الفرد في مجموعة من الأعراض التي تؤثر تتجسد         
  :على حالته الصحية و النفسية، و يمكن تصنيف ھذه الأعراض إلى
  :الأعراض الفزيولوجية -أ
إن استمرار الضغط الواقع على الفرد لفترة معينة يؤدي إلى ارتفاع مستوى الضغط الدموي لديه،      
دة الضغط بدوره يترتب عليه تدھور في ﺻحة الفرد في حين أن انخفاض مستوى الضغط لدى و زيا
و قد  كشفت عديد من الدراسات أن ھناك علاقة قوية بين الضغط المھني . الفرد يصاحبه ﺻحة جيدة
الأمراض  من %05كما أوضحت نتائج البحوث الطبية أن أكثر من .و الاضطرابات الفسيولوجية
فاروق عبده فليه، محمد عبد )ھا الفرد ترتبط أﺻلا بالضغوط التي يتعرض لھا خلال حياتهالتي يواجھ
  (.013،ص 5002المجيد، 
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أن حجر الزاوية ( 4691)و من جھة أخرى فإن لجنة خبراء الصحة العقلية أكدت في تقريرھا         
، 0002عبد الرحمان محمد العيسوس، )و الضغوط في كل الاضطرابات النفس جسمية ھو الشدائد أ
و تمثل أھم الأمراض التي تتركھا الضغوط المھنية ھي أمراض القلب، و سكر الدم، و (. 251ص 
الصداع النصفي و آلام الظھر، و ارتفاع ضغط الدم، و قرحة المعدة و غيرھا من الأمراض العضوية 
  .شأ عن انتقال ميكروبات أو عن طريق العدوىالأخرى التي تعرف بأمراض التكيف لأنھا لا تن
  :الأعراض النفسية - ب
توﺻل علماء النفس عبر دراساتھم إلى أبرز الدلائل التي تبرھن على المعاناة النفسية التي         
تواجه الأشخاص الذين يعانون من مستويات عالية من ضغوط العمل فھؤلاء الأفراد عرضة للإﺻابة 
الغضب، التوتر، الانفعال، الشعور بالملل و قلة الأھمية، و ھذه الحالات تؤدي إلى بالإحباط، القلق، 
تغييرات في المزاج العاطفي للفرد، و ضعف قدرته على التركيز في العمل، أو ﺻنع القرارات، 
  .بالإضافة إلى عدم الشعور بالرضا
  :الأعراض السلوكية - جـ
لوجية و النفسية و من بين الأعراض السلوكية التي و ھي أكثر وضوحا من الأعراض الفزيو        
تنتج عن زيادة الضغوط نجد النسيان، مشاكل في الزن و اضطرابات النوم، فقدان الشھية، انخفاض 
مستوى الطاقة، ضعف الرغبة الجنسية، استھلاك الكحول و السجائر، و ردود أفعال عدوانية، و 
الشرطة التي تصنف من بين أكثر المھن ضغطا في العالم فإن محاولات الانتحار فمثلا باتلنسبة لمھنة 
عبد )من رجال الشرطة ( 4991)رجلا في مدينة نيويورك في عام  21تقارير تشير إلى انتحار 
  (.    91،ص 5002الرحمان محمد العيسوي، 
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 لديھم ليس و كغيرھم، بشرا لأولا المحل في فھم عليھم تقع التي الضغوط كم نتخيل أن طبعا لنا و
 له الذي الشرطي العمل أمام الضيق و التوتر، الصراع، الضغط، بالقلق، الشعور ضد مناعة أو حصانة
  .خاﺻة حساسية و طبيعة
  :بالمنظمة الخاص المستوى -2
 و يةالآت العناﺻر جملة في المنظمة مستوى على المھنية للضغوط السلبية الآثار أو الانعكاسات تتمثل
  :بإيجاز عرضھا سيتم التي
 أخرى عمل لمنظمات المنظمة من البشرية الموارد ھروب جراء العمل دوران معدل ارتفاع o
 .أخف و أقل العمل ضغط فيھا يكون
 التي المرضية العطل) التمارض ظاھرة تفشي و التأخير كذلك و العمل عن الغياب معدل ارتفاع o
 .(للراحة تحتاج مرضية حالة تعكس لا
 ضعف و العمل حب عدم يحدث مما الوظيفي، الرضا مستوى ضعف المعنوية الروح انخفاض o
 .البشرية مواردھا قبل من للمنظمة الانتماء و الولاء
 .التنظيمية الفاعلية و الإنتاجية الكفاءة انخفاض o
 .تعاونية غير اتجاھات ظھور o
 تكلفة و الوقت وھدر لحوادثا و الأمراض علاج و الأخطاء كثرة بسبب التشغيل تكلفة ارتفاع o
 .المرض بسبب العمل عن التوقف
 .المنظمة مع المتعاملين لدى الرضا مستوى انخفاض o
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 و المھنية الضغوط بين علاقة وجود على أكدت الدراسات معظم أن إلى نشير الأخير في و           
 الضغوط تأثير أن كما الأداء و الضغط بين وجبةم علاقة وجود عن كشف بعضھا بأن علما الأداء،
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  :النفسي الاحتراق -3
  :النفسي الاحتراق تعريف -1-3
 النفسي المحلل ھو حاليا عليه المتعارف بالشكل سيالنف الاحتراق مفھوم قدم من أن إلى نشير        
  .( 4791في مقال سنة ) regneduerF treberiH  فرويندبرجر ھيربرت
  ليدل ھذا المصطلح على حالة من الاستنزاف البدني و الانفعالي الناتجين عن حالة العمل        
  .)55 p,0002 ,loiroL craM(
كثير من اھتمام الباحثين و المختصين في ھذا الميدان فكان إن ھذا المصطلح استحوذ على         
نظرا  (6891)بذلك أن قدمت له تعاريف عديدة، لكننا سنكتفي بعرض تعريف ماسلاش و آخرين 
و ھذا ضمن الأبعاد  "استجابة لضغوط انفعالية مزمنة": الاحتراق النفسي ھو-لكونه الأكثر قبولا
نفعالي، تبلد المشاعر في العلاقات مع الآخرين و انخفاض الإنھاك الا": الرئيسية و التي ھي
  .)791 p,0002 ,loiroL craM( "-.الإنجاز الشخصي
وضع  "yngilO lehciM"و عن الاحتراق النفسي عند رجال الشرطة فإن ميشال ألجيني         
ة من سن 21إلى  7إنھاك معنوي و جسدي يظھر ما بين ": أولھماللاحتراق النفسي تعريفين 
ممارسة العمل الشرطي، و يكون بصفة خاﺻة لدى الذين يتعاملون مع المواطن، كما يكون 
عموما لدى أولئك الذين لديھم التزام و إخلاص في أدائھم المھني رغم قلة ردود الفعل التي 
 يتلقونھا من قبل الأفراد الذين يقدمون لھم الخدمة، و الزملاء و المسؤولين في العمل مقارنة مع
  ".مردودھم الوظيفي
إن الاحتراق النفسي عند الشرطي يمكن أن يمثل أيضا تناذرا للإنھاك و ": و ثانيھما        
  الاستخفاف و الذي يظھر بشكل متكرر عند أفراد يمارسون مھنة الخدمة الاجتماعية أو تقديم 
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ھات مع الآخرين في ظل وجود ظروف المساعدة و الذين كثيرا من وقتھم يكرس في مواج
   .)1002 ,euqirédérF telleB azzeM euqirédérF("يميزھا الضغط و التوتر المستمران
إن الاحتراق النفسي ھو مجموع الدرجات التي يتحصل عليھا أعوان الشرطة في مقياس         
نھاك الانفعالي، تبلد الإ: الاحتراق النفسي لماسلاش و زميلاتھا جاكسون بأبعاده الثلاث و ھي
  .المشاعر و نقص الشعور بالإنجاز
  :أبعاد الاحتراق النفسي -2-3
للاحتراق النفسي الأكثر  )1891 ,noskaJ te hcalsM(الذي قدمته ماسلاش و جاكسون         
استعمالا في مجال البحوث حول ھذا المفھوم، و ھو يصف الاحتراق النفسي وفقا لثلاث أبعاد و 
  :نتعرض لھا فيما يليھي من س
  :الانھاك الانفعالي -أ
يرتبط بشعور الفرد باستنفاذ و استنزاف لموارده الانفعالية و الإنھاك الانفعالي يتميز عن         
و ھو مؤشر على الضيق تجاه متطلبات . الإنھاك البدني و الإنھاك كذلك في حالة التعب الفكري
  .ر الفرد بعدم الكفاية في موارده لمواجھة ھذه الطلباتانفعالية غير محتملة في العمل أين يشع
  :(عدم النجاعة في العلاقة الإنسانية)تبلد المشاعر  - ب
يرتبط بتطور اتجاه سلبي، لا مبال و جد متباعد تجاه أشخاص ينتظرون تقديم المساعدة         
لية غير محتملة في و يظھر تبلد المشاعر كأسلوب غير متكيف للتغلب على متطلبات انفعا. لھم
  .العمل متخذا العلاقة التباعدية إزاء المستفدين من الخدمة أو الرعاية
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إن ھذا البعد الثاني يطرح مشكلا أساسيا في مجال مھن تقديم المساعدة أو الخدمة، لأنه         
سلوكيات منافية للأخلاقيات  يعني أن الأشخاص العاملين في مثل ھذه المھن يتبنون اتجاھات و
و في الواقع فإن الحس أو البعد الإنساني ھو المتطلب الأول في مثل ھذا النوع . الأساسية لمھنتھم
  .من ھذه المھن، كما أنه ھو من يمنحھا قيمة
  :نقص الانجاز الشخصي - جـ
و لن ينجح في  يتعلق ھذا البعد بشعور الفرد بأنه لن يكون فعالا مع الآخرين في عمله        
  .الحصول على نتائج إيجابية عند تعامله مع الأفراد الذين يتكفل بھم
  )123-023p,6002 ,nivegnaL _tezep eirelaV(
  :مراحل الاحتراق النفسي 3-3
إن التعرض للضغوط بشكل مستمر يؤدي إلى حدوث حالة الاحتراق النفسي، و يرى         
في المنظمة و زيادة الحمل الوظيفي من أكثر العوامل المتسببة الباحثون أن المناخ البيروقراطي 
  :في تكوين ھذه الحالة و التي لا يصل لھا الفرد بشكل مفاجئ، و إنما عبر مراحل ثلاث و ھي
  :المرحلة الأولى
و تعرف بمرحلة الاستثارة الناتجة عن الضغوط أو الشد العصبي الذي يعيشه الفرد في         
سرعة الانفعال القلق الدائم، فترات من الضغط العالي، الأرق، : بالأعراض التاليةعمله و ترتبط 
ﺻرير الأسنان أو اﺻطكاكھم بشكل ضاغط أثناء النوم، النسيان، الصعوبة في التركيز، الصداع، 
  .و ضربات القلب غير العادية
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  :المرحلة الثانية
أو الحفاظ على الطاقة و تشمل استجابات سلوكية مثل التأخر عن  و تعرف بمرحلة توفير        
الدوام، و الحاجة لأكثر من يومين لعطلة نھاية الأسبوع، انخفاض الرغبة الجنسية، التأخير في 
انجاز المھام، الامتعاض، زيادة في استھلاك المشروبات المخدرة، زيادة استھلاك المنبھات، و 
  .الشعور بالتعب في الصباح
  :المرحلة الثالثة
: و يطلق عليھا مرحلة الاستنزاف أو الإنھاك و التي ترتبط بمشكلات بدنية و نفسية مثل        
الاكتتاب المتواﺻل اضطرابات مستمرة في المعدة، تعب جسمي مزمن، إجاد ذھني مستمر، 
  .بما العائلةﺻراع دائم، الرغبة في انسحاب نھائي من المجتمع، الرغبة في ھجر الأﺻدقاء، و ر
و ليس بالضرورة توفر جميع الأعراض للحكم بوجود حالة الاحتراق النفسي في كل من         
ھذه المراحل، بل وجد أن ظھور عنصرين أو عرضين في كل مرحلة يمكن أخذھا كمؤشر على 
  .(711، ص 1002علي عسكر، )أن الفرد يمر بمرحلة معينة من مراحل الاحتراق النفسي 
  :حتراق النفسي عند أعوان الشرطةالا 4-3
إن الدراسات التي أجريت عن الاحتراق النفسي عند رجال الشرطة قليلة جدا مقارنة بتلك         
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من بين الباحثين الذين اھتموا بدراسة الاحتراق  (9991كوب و زملائه، )إلا أننا نجد         
النفسي عند ضباط الشرطة، و قد تم في بحثھم الجماعي حصر مختلف الدراسات التي أجريت في 
بيورك و ديسزكا  (7991)، (4991()،3991)ھذا الميدان و التي نجد من بينھا دراسات بيورك 
 reimreJوجيريميscniaGجينس  (5991) wilو ليو  ozzinaKكانيزو ( 6891 )  akzseD
و  nuS، جولمبييسكي و سين )0991( miKو كيم  iksweibmeloG، جولمبييوسكي )3891(
و  snraets، ستيرنس )1991( nosnhoJ، جونسن )5991( uaerdruoBو بوردرو niLلين 
، جولومبييسكي و (0991)فقد توﺻل كل من جولمبييوسكي و كيم  )3991( erooMمور 
في دراساتھم إلى أن الاحتراق النفسي يرتبط  )7991( )4991( ، بيورك (5991)آخرون 
  .بالضغوطات المھنية الحادة و بالخصوص بالعوامل التنظيمية
إلى  )61(إلى أن الضباط الذين لديھم من ستة عشر  )5991(و توﺻل كل من كانيز و ليو         
ات عالية من الإنھاك الانفعالي و تبلد سنة تجربة في الميدان لديھم درج )52(خمسة و عشرون 
المشاعر، و استخلصا عموما أن ھذان البعدان يرتبطان ارتباطا قويا بالضغوطات في العمل 
  .(08- 97، ص 7002مزياني فتيحة، )
أما فيما يتعلق بالدراسات العربية و الجزائرية منھا تحديدا فنجد دراسة محمد بودرعان       
و ھو طبيب مختص في الأمراض العقلية والعصبية  (4002) eneraduoB duomhaM
رعان وتوﺻل بود والنفسية و التي أجريت على أعوان الشرطة الذين تھتم بھم دراستنا الميدانية،
المستمرة  وھي من تقف وراءالضغوط العالية العوامل التنظيمية السائدة في المحيط المھني أن إلى
  .عند أعوان الشرطة
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  :استراتيجيات إدارة الضغوط -4
توجد العديد من استراتيجيات مواجھة ضغوط العمل، و يفضل علماء السلوك التنظيمي         
الاستراتيجيات التنظيمية، و الاستراتيجيات الفردية و فيما يلي : تصنيفھا في نمطين ھما
  .ھة ضغوط العمل و التكيف معھانستعرض بعض من ھذه الأساليب الفردية و الانظيمية لمواج
  :الاستراتيجيات التنظيمية/ أ
و ھي عبارة عن مجموعة القرارات التي تتخذھا الإدارة للسيطرة على مسببات الضغوط و         
التخفيف من آثارھا السلبية على كل من الفرد و المنظمة، و تنفذ ھذه الاستراتيجيات من خلال 
  .الوظائف التي يقوم بھا الفردطبيعة المنظمة و كذلك طبيعة 
و تتعدد الأساليب التي يمكن عن طريقھا تحقيق الاستراتيجيات التنظيمية لمواجھة         
الضغوط المھنية، و يمكن استخدام بعض أو كل الأساليب مع العلم بأن نتائج الدراسات قد تباينت 
  :ثل أھم الأساليب فيما سيأتيحول نجاح أو فشل ھذه الأساليب في مواجھة ضغوط العمل، و تتم
تلمس أسباب الضغوط من خلال اليقظة و المتابعة المستمرين لأسباب الضغوط المحتملة و  *
منھا التقارير السرية و عدم العدالة في الترقية، و النمط القيادي الاستبدادي للرئيس، و عدم 
معرفة تلك الأسباب في تفويض السلطات و عدم القدرة على الانسجام مع الزملاء، و تسھم 
  .محاولة علاجھا قبل استفحال أثرھا
التطبيق الجيد لأساليب الإدارة الحديثة و ما يترتب عليھا من تعديل لسياسات و لبرامج و  *
  .الإجراءات، و تغير للمناخ التنظيمي حتى يواكب مع مختلف التغيرات التي يعرفھا المجتمع
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الاتصال و التي من شأنھا أن تساعدھم على تجاوز كثير  عاملين على اكتساب مھاراتتدريب ال *
من المعوقات النفسية للاتصال، و تجعلھم أكثر استعدادا لمعرفة الأسباب الحقيقية للاجتھاد في 
 .العمل، و أكثر استيعابا للمعلومات
لقرارات سواء على مستوى إقرار مبدأ المشاركة في وضع السياسات الإدارية و في اتخاذ ا *
القسم أو على مستوى المنظمة، و عندما يشارك الأفراد في الاجتماعات و اللجان و وضع 
السياسات التي تحدد سير العمل و أھدافه يشعرون بأھميتھم و يتخلصون من الشعور بالإحباط 
 (.713، ص 5002فاروق عبده فليه، محمد عبد المجيد، )
ة للضغوط المھنية من خلال تعديل مستويات السلطة و المسؤولية، و تعديل المواقف المسبب *
إعادة توزيع المھام، و تعديل، و إعادة تحليل الوظائف التي تھدف إلى معرفة درجة الضغوط في 
الأعمال المختلفة و بتالي إسنادھا للأفراد المناسبين و يتطلب الأمر الأخذ بالاعتبار شخصية الفرد 
 . يج من السمات التي تميز الفرد عن الآخرينالتي تشير إلى مز
الاھتمام بتوفير الفرص للعلاقات الاجتماعية و بث روح التعاون و التآلف بين العاملين الأمر  *
الذي يؤدي إلى تحسين مستوى الصحة النفسية و الجسمية للفرد و بتالي تخفيض حدة الضغوط 
 .التي يواجھھا
التعارضات و القضاء على الصراعات و إيجاد انسجام  توضيح الدور من أجل التخلص من *
بين الأدوار التي يقوم بھا العاملون في المنظمة، ويتم ذلك عن طريق تسطير أھداف محددة للمھام 
 .التي يقومون بھا
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  :الاستراتيجيات الفردية/ ب
اضحة التي يقوم بھا الفرد لكي يتمكن من إن الاستراتيجيات الفردية تعني تلك الجھود الو        
و لمحاولة التكيف مع . ه الشخصيةالضاغطة التي تفوق قدراته و طاقاتإدارة أو تحمل العوامل 
الضغوط تناول المھتمون بالإجھاد استراتيجيات وقائية و علاجية كثيرة و ذكر الباحث لوكيا 
  :إمكانية تصنيف التقنيات الوقائية و العلاجية إلى
  .تقنيات عامة تھدف إلى تقوية الموارد البشرية، أي الآليات الخاﺻة لكل ضغط -
تقنيات معرفية الھدف منھا ھو تغير إدراك الموقف و كيفية تأويله حتى غي تقيم المشكلة  -
  .المسببة للضغط
  .تقنيات فسيولوجية عن طريق تقليل التنشيط البيولوجي -
  .ة، و ھذا ما يدعى بالسلوكات المتكيفةتقنيات سلوكية لحل المشكلة الضاغط -
  :و تعدد الأساليب التي يمكن أن يستخدمھا الفرد لمواجھة ضغوط العمل و منھا        
  .توقع الأحداث الضاغطة و الإيمان بالقضاء و القدر و الصبر على تلك الأقدار -
ب العقلي أن الصلاة و الإكثار من ممارسة الروحانيات و على رأسھا عبادة الصلاة و يؤكد الط -
  .الإيمان العميق يقلل من تأثيرات المشاغل و القلق و الضغط و المخاوف على الفرد
الابتعاد عن العادات السلوكية السيئة مثل اللجوء إلى المھدئات و الأقراص المنومة و الإفراط  -
  .من تناول الأطعمة
تسبب الضغوط و استبدالھا بأفكار  تبني إستراتيجية حل المشكلات و مقاطعة الأفكار التي -
  .ايجابية
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و المقصود به ھو استثمار العلاقات الاجتماعية لتفعيل القوة الذاتية للفرد في : الدعم الاجتماعي -
مواجھة الضغوط المھنية، و يتم ذلك من مشاركة الأﺻدقاء والأقارب و زملاء العمل و أفراد 
تمكن الدعم من أن يساعد الفرد على مواجھة الظروف الضاغطة و تخفيض و بھذا ي. الأسرة
  .مستويات الضغط لما يتيحه من التعزيز و المشاركة الوجدانية و الاجتماعية للفرد
ممارسة تقنية الاسترخاء التي تسمح بإرخاء العضلات و من ثم يصل الذھن إلى حالة من  *
اط الجھاز العصبي الذاتي، و يعود السبب إلى أن الھدوء و الراحة من خلال الحفاظ على نش
المواقف الاستفزازية تحدث توترا أو شدا عضليا في معظم أجزاء الجسم و يعتبر أسلوب 
الاسترخاء، فعالا في التعامل مل التوتر العضلي الأرق، ضغط الدم العالي، الأرق و غيرھا من 
 .تلك الاضطرابات
ماعي و الرياضي أو قراءة الصحف أو مشاھدة التلفاز لأنھا المشاركة في أوجه النشاط الاجت *
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  :ةــــــــــــخلاﺻ
يستقطب موضوع الضغط النفسي اھتمام الباحثين في مجالي العلوم الإنسانية و الطيبة على حد 
أثار سلبية على ﺻحة الفرد النفسية و الجسمية كذلك على حياته الاجتماعية و سواء، لما له من 
  .المھنية و على مردودة الوظيفي بالأخص
و الضغط المھني قد يكون ايجابيا، و من ثم يشكل حافزا للإبداع و دافعا قويا نحو مزيد من 
ط سلبيا متسببا بذلك في كما قد يكون الضغ. الإنتاجية في العمل من الناحية الكمية و النوعية
الكثير من الأضرار للعضوية، و مع استمراره و بشكل عنيف مع تراكم التوقعات و الطلبات التي 
لا يتمكن من التكيف معھا يصل الفرد العمال إلى حالة من الاحتراق النفسي أين تستنزف قدراته  
لضرورة إﺻابته بالاحتراق الجسمية و الانفعالية، و شعور الفرد بالضغط المھني لا يعني با
النفسي و لكن إﺻابة الفرد بالاحتراق النفسي ھي حتما نتيجة لمعاناته من الضغوط الناجمة عن 
و ھنا يستوجب على المنظمة التحرك بسرعة و بفاعلية نحو خلق استراتيجيات أكثر . العمل
على أھمية و حيوية نجاعة للتعامل مع الوضعيات الضاغطة و محاولة الحد منھا، و ھذا حفاظا 
و باختصار  العنصر البشري و دوره في تحقيق أھداف المنظمات على اختلاف أنواعھا للأنة
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وجود علاقة بين طبيعة الاتصال التنظيمي السائد في جھاز  بغرض الوقوف على وجود أو عدم
حتراق النفسي لدى أعوان الشرطة، جاءت ھذه الدراسة الميدانية، و الا( أمن ولاية قالمة)الشرطة 
ھجية متسلسلة و مضبوطة و يتناول ھذا الفصل عرضا لإجراءات و التي اتبع فيھا خطوات من
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 :منھج الدراسة -1
يعرف المنھج بأنه الطريقة المؤدية إلى الكشف عن الحقيقة بواسطة القواعد العلمية حتى نصل         
و تختلف المناھج الدراسية المستخدمة (. 521، ص 7002و شنب جمال محمد أب)إلى نتيجة معلومة 
باختلاف مواضيع البحث من حيث نوع المتغيرات المدروسة، و لما كان موضوع دراستنا يتمثل في 
دراسة العلاقة بين طبيعة الاتصال التنظيمي السائد في جھاز الشرطة و ظاھرة الاحتراق النفسي لدى 
من حيث تحديد طبيعة " المنھج الوﺻفي"الذي يتلاءم مع ھذه الدراسة ھو أعوان الشرطة، فإن المنھج 
الاتصال التنظيمي السائد في أمن ولاية قالمة وظاھرة الاحتراق النفسي لدى أعوان الشرطة ثم 
بينھما، و بما أن موضوع الدراسة يتطلب بالإضافة إلى البحث في العلاقة بين  ةالوقوف على العلاق
ة و الاحتراق النفسي عند أعوان الشرطة، إيجاد طلتنظيمي السائد في جھاز الشرطبيعة الاتصال ا
أعوان الشرطة انطلاقا من متغيري الجنس و  الفروق بين المتوسطات المتعلقة درجات الاحتراق عند
  .الأقدمية، فإنه تم الاعتماد على المنھج الوﺻفي لأنه و باختصار الأنسب لأغراض ھذه الدراسة
نات بمختلف أدوات الدراسة اخر فإن ھذا المنھج لا يقف عند حدود جمع المعلومات و البيو بمعنى آ
المستخدمة و إنما يتعدى ذلك إلى تفريغھا و تبويبھا لتحليل النتائج و الوقوف على مختلف العلاقات 
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  :الاستطلاعية راسةالد -2
  :دامت الدراسة الاستطلاعية مدة شھر و قد كانت أساسية حيث سمحت لنا بما يلي        
  التعرف على ميدان البحث و مجتمع الدراسة: أولا -
  .بناء مقياس الاتصال بين الأفراد في جھاز الشرطة: ثانيا -
و ذلك ( الاحتراق النفسي/ الاتصال مقياس )سيكومترية لأدوات البحث لدراسة الخصائص ا: ثالثا -
  .بدراسة ﺻدقھا و ثباتھا على عينة الدراسة
 :عينة الدراسة الاستطلاعية •
تم اختيار عينة ( مقياس الاحتراق النفسي/ مقياس الاتصال)من أجل تقنين أدوات البحث         
المصلحة الولائية  لفرق التي تنشط ضمناعون شرطة يمثلون أحد ( 62)استطلاعية بلغ عدد أفرادھا 
  .للشرطة القضائية التابعة لأمن ولاية قالمة
  :أدوات الدراسة -3
إن كلمة أداة من ناحية منھجية البحث العلمي تعني الوسيلة التي تستخدم لجمع بيانات البحث و لدراسة 
ستبيان من متغيرات البحث الحالي تم الاعتماد على الاستبيان كوسيلة إجراء ھذه الدراسة، و يعتبر الا
  .بين الوسائل الرئسة في جمع البيانات و التي يشيع استخدامھا في الدراسات الوﺻفية
  :و اعتمدنا في ھذه الدراسة على الأدوات التالية        
  استبيان الاتصال بين الأفراد داخل جھاز الشرطة -
  استبيان الاحتراق النفسي -
  
   -  201 -
  الفصل الرابع
  
  :المقياس الاتص -1-3
قمنا ببناء ( أمن ولاية قالمة)بھدف معرفة طبيعة الاتصال التنظيمي السائد في جھاز الشرطة         
  :مقياس ليحقق ھذا الغرض، و قد تم الاعتماد في بنائه على جملة من المصادر ھي
ذا الاطلاع على الإطار النظري من خلال مصادره الأساسية كالمعاجم و الدراسات السابقة في ھ -(أ
  .المضمون و التي تعنى بمفھوم الاتصال بشكل عام و الاتصال التنظيمي بشكل خاص
النتائج التي أسفرت عليھا الدراسات في ھذا المجال و كذا العديد من الاستبيانات التي أعدت من  -(ب
  .قبل الباحثين لقياس الاتصال التنظيمي
ولاية قالمة من تكوين فكرة جيدة عن طبيعة كثيرا عملنا كأخصائية نفسانية بأمن  و قد ساعدنا - (ج
الاتصال التنظيمي السائد في أمن الولاية، و قمنا بتعزيز ھذه الفكرة بعد أن تحدد موضوع الدراسة 
ببعض القراءات و الاستنتاجات التي توﺻلنا إليھا عبر تحليل محتوى مجموعة من المقابلات النصف 
املين بالجھاز الأمني من غير عينة الدراسة في ھذا عة من العونھا مع مجميموجھة و التي أجر
  .المجال
و بناءا على مجموعة المصادر النظرية و العملية المذكورة أعلاه ارتأينا أنه لمعرفة طبيعة         
  :الاتصال السائد في جھاز الشرطة ضرورة أن يكون مقياس الاتصال مقسم إلى
  (الاتجاه الرسمي)الاتصال التنظيمي  -: محورين أساسيين ھما
  الاتصال الشخصي -                             
  .و على أساس ھذا التقسيم عملنا على إعداد فقرات كل محور على حدى        
  
  -  301 -
  الفصل الرابع
  
 :ﺻورة الاستبيان •
لدقة و بعد جمع الأدبيات المتعلقة بالموضوع تم إعداد بنود الاستبيان و التي تمت مراعاة ا     
الوضوح في ﺻياغتھا و ھي بنود تعبر في مضامينھا عن جملة من العوائق الخاﺻة بالعملية 
الاتصالية على مستوى الاتصال التنظيمي و الشخصي و كانت الإجابة على مختلف البنود 
  .في حالة الموافقة على مضمون ما كتب في كل عبارة" نعم"بــ
  .مون ما كتب في كل عبارةفي حالة عدم الموافقة مض" لا"و بـــ 
و قد جاءت بنود الاستبيان مصاغة بشكل إيجابي في أغلبھا، ما عدا البعض منھا و التي         
  .03- 92-82-72- 52-02-61-11- 01- 8- 3: ﺻيغت بشكل سلبي و نذكرھا فيما سيأتي
الأولية  بندا في ﺻورته النھائية بعد أن كان عددھا في الصورة( 53)و تضمن المقياس         
بندا و التي عند تطبيقھا على عينة استطلاعية أولية لملاحظة مدى وضوح ( 06)للاستبيان 
و كانت العينة متكونة من . بندا( 15)تعليماته و ﺻلاحية بنوده من الناحية اللغوية عدلت إلى 
  .ابعين للمصلحة الولائية للأمن العموميتأعوان للنظام العمومي ( 01)
بندا و ( 53)عت بنود الاستبيان مرة أخرى للتعديل من حيث العدد لتصبح كما خض        
الصياغة اللغوية لبعض البنود بما يتناسب و خصائص العينة و مستوى اللغة التي يفھمونھا عقب 
تطبيق الصورة الثانية للاستبيان على عينة الدراسة الاستطلاعية الثانية بغرض دراسة 
عدل في البنود قبل أن يعرض الاستبيان على )ثبات و ﺻدق  الخصائص السيكومترية له من
  (.المحكمين لتقدير ﺻدقه
  
   -  401 -
  الفصل الرابع
  
  :على البعدين التاليين( 53)و تتوزع بنود المقياس         
و يشتمل على البنود التي تكشف عن وجود عوائق اتصالية متعلقة : بعد الاتصال التنظيمي -
-03- 82-52-22-12- 02- 81-61-41- 21- 11-7- 4-1: و يضم البنود التالية بالاتصال التنظيمي
  .53- 13
بعد الاتصال الشخصي و يشتمل على البنود التي تكشف عن وجود عوائق اتصالية مرتبطة  -
-92- 72-62-42-91- 71- 51- 31-01-9-8-6-5- 3-2: بالاتصال الشخصي و يضم البنود التالية
  .43-33- 23
  :ذا المقياس المفتاح التصحيحي التاليو استخدم في ھ        
  (2)في حالة الإجابة بعدم وجود المعوق يمنح درجتين  -
  (.1)في حالة الإجابة بوجود المعوق يمنح درجة  -
( 0)درجة، و الدرجة الدنيا ﺻفرا ( 07)لتكون بذلك عدد الدرجات الكلية على المقياس         
  :حو التاليلتتوزع الدرجات الكلية لكل بعد على الن
  .، و الدرجة الدنيا ﺻفرا43الدرجة العليا الكلية : بعد الاتصال التنظيمي -
 .، و الدرجة الدنيا ﺻفرا63الدرجة العليا الكلية : بعد الاتصال الشخصي -
  :دراسة الخصائص السيكومترية للمقياس &
  :الثبات - (أ
ى طريقة معامل ألفا لكروباخ، و اعتمدنا في حساب ثبات مقياس الاتصال في جھاز الشرطة عل        
ھو يربط ثبات الاختبار بثبات بنوده، فازدياد نسبة تباينات البنود بالنسبة إلى التباين الكلي يؤدي إلى 
  (.481، ص 7002بشير معمرية، )انخفاض معامل الثبات 
   -  501 -
  الفصل الرابع    
  
عون شرطة، و كان معامل ( 62)نت من و قد تم تطبيق المقياس على عينة استطلاعية تكو        
  (.30أنظر إلى الملحق رقم )و ھو معامل ثبات مرض ( 96.0)ي وثبات الاختبار يسا
و نشير إلى أنه تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام البرنامج الإحصائي الرزم الإحصائية         
   SSPS )secneics laicos rof egakcap lacitsitatS( . في العلوم الاجتماعية
  .و الجدول الموالي يوضح درجات أفراد العينة الاستطلاعية على مقياس الاتصال
  يوضح درجات أفراد العينة الاستطلاعية في مقياس الاتصال(: 10)الجدول              
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  الفصل الرابع
  
  






















  :و تم الاعتماد على طريقتين للتأكد من ﺻدق المقياس: الصدق - (أ
  :طريقة استطلاع آراء المحكمين: أولا
لى فكرة الصدق الظاھري، بمعنى أنه من المطلوب أن يقدر الحكم تعتمد ھذه الطريقة ع        
المتخصص مدى تمثيل كل بند من بنود الاستبيان للخاﺻية أو السمة التي أعد لقياسھا و عليه تم 
في علم النفس بكلية العلوم ( أساتذة 6)عرض مقياس الاتصال على مجموعة من الأساتذة 
كل من جامعة قسنطينة و عنابة ، و نذكرھم بالترتيب   الإنسانية و الاجتماعية موزعين على
 -د.لعويرة عمر، أ -د.رواق حمودي، أ -العايب رابح، د -د: "حسب ذكر الجامعات فيما سيأتي
  ."ليفة نصر الدين -د" ، "بوياية محمد الطاھر - د" ، "لوكيا الھاشمي
  :لمعرفة آرائھم من النواحي التالية        
  .ود لخصائص العينةمدى ملائمة البن -
  
  -  701 -
  الفصل الرابع
  
  .دقة البنود من حيث الصياغة اللغوية و وضوح المعنى من خلال ھذه الصياغة -
لكل بند و بناءا عيه فقد تم الاحتفاظ بالبنود كما % 08و قد وﺻل الاتفاق بينھم لأكثر من         
  .ھي من حيث العدد و الصياغة اللغوية
  :اتيالصدق الذ: ثانيا
و . و الذي يمثل في الحقيقية العلاقة بين الصدق و الثبات و ھو الجذر التربيعي لمعامل الثبات
  .و بالتالي فھو يتمتع بدرجة عالية من الصدق( 38.0)بالنسبة لھذا المقياس وجدت قيمته 
  :استبيان الاحتراق النفسي -2-3
يه لمقياس مستوى الاحتراق النفسي لدى إن مقياس الاحتراق النفسي الذي تم الاعتماد عل        
( تم التعديل في بعض البنود لتتناسب مع مھنة الشرطة)أعوان الشرطة ما ھو إلا ﺻورة معدلة 
وضع مقياس ماسلاش  yrotnevnI tuonruB hcalsaMلمقياس ماسلاش للاحتراق النفسي 
خدمات الإنسانية لاستخدامه في مجال ال noskcaJ te hcalsaMمن قبل ماسلاش و جاكسون  
  :والاجتماعية، و يقيس ھذا الأخير ثلاثة أبعاد رئيسية و ھي
   noitsuahxE noitomEالإجھاد الإنفعالي  -
 noitasilanosrepeDتبلد المشاعر  -
  tnemehsilpmoccA lanosreP fo gnileeF gnicudeRنقص الشعور بالإنجاز  -
  
  
   -  801 -
  
  الفصل الرابع
  
فقرة متعلقة بشعور الفرد نحو مھنته، تتطلب كل فقرة استجابتين ( 22)اس و يضم ھذا المقي        
عندما لا يمارس الفرد ) من المفحوص، تخص الأولى تكرار الشعور و ھي مدرجة من ﺻفر 
أما الاستجابة الثانية ( عندما يمارس الفرد الخبرة شعورية يوميا) 46إلى ( الخبرة الشعورية
عندما تكون ) 6إلى ( عندما يخلو الشعور من الشدة)من ﺻفر فتخص شدة الشعور و قد درجت 
  (.44-34، ص 6002لوكيا الھاشمي، بن زروال فتيحة، ()شدة الشعور قوية جدا
  :و يتضح تدرج مقياس الدرجات الذي استخدم في ھذا الاستبيان على النحو التالي        
  0:أبدا
  1بعض الأحيان في العام على الأقل 
  2: على الأقلمرة في الشھر 
  3بعض الأحيان في الشھر 
  4: مرة في الأسبوع
  5: بعض الأحيان في الأسبوع 
  6:كل يوم
و على أساس الدرجات التي يحصل عليھا المفحوص على كل بعد م الإجھاد الانفعالي و         
بعد تبلد المشاعر و بعد نقص الشعور بالإنجاز، تصنف درجة الاحتراق النفسي عنده ما بين 
  .عالية أو معتدلة أو منخفضة
  
  
   -  901 -
  الفصل الرابع
  
و تصنف الدرجات التي يحصل عليھا المفحوص بالنسبة لكل بعد من أبعاد المقياس على         
  :الشكل التالي
  :بعد الإنھاك الانفعالي -
  .02-61-41- 31-8-6-3-2- 1: و يشتمل على البنود التالي        
  .فما فوق 03: الدرجة العليا للبعد
  .92إلى  81ما بين : الدرجة المتوسطة
  .71: الدرجة الدنيا للبعد
  :بعد تبلد المشاعر -
  .22-51-01- 5: و يشتمل على البنود التالية            
  .فما فوق 21:الدرجة العليا للبعد 
  .11إلى  6: الدرجة المتوسطة للبعد
  .5: الدرجة الدنيا للبعد
  :ازبعد نقص الشعور بالإنج -
  .12-91-81-21-9-7-4: و يشتمل على البنود التالية       
  .فما فوق 04: الدرجة العليا للبعد
  .93إلى  43ما بين : الدرجة المتوسطة للبعد
  .43: الدرجة الدنيا للبعد
  
   -  011 -
  الفصل الرابع
  
  :دراسة الخصائص السيكومترية للمقياس على عينة جزائرية &
  :الثبات - (أ
اعتمدنا في حساب ثبات استبيان الاحتراق النفسي على طريقة معامل ألفا كرونباخ حيث         
أنظر إلى ( )35.0)طبق ھذا المقياس على أفراد العينة الاستطلاعية و وجد معامل الثبات يساوي 
و الجدول الموالي   SSPSو قد تم حساب معامل ألفا كرونباخ بواسطة تقنية ( 30الملحق رقم 
  .ات أفراد العينة الاستطلاعية في مقياس الاحتراق النفسييوضح درج
  يوضح درجات أفراد العينة الاستطلاعية في مقياس الاحتراق النفسي(: 20)الجدول      

































   -  111 -
  
  لرابعالفصل ا
  

































   -  211 -
  
  الفصل الرابع
  
  :عينة الدراسة -4
يتمثل المجتمع الأﺻلي لھذه الدراسة في جميع أعوان الشرطة العاملين بأمن ولاية قالمة، و         
قة لمجتمعھا مع دكبر حجم عدد الأعوان اقتضت الحاجة اختيار عينة بحث تكون ممثلة و بنظرا ل
  .مراعاة متغيرات الدراسة
  :تم تحديد مصلحتين من بين مجموع المصالح التابعة لأمن ولاية قالمة و ھما        
  مصلحة الأمن العمومي -
  مصلحة الشرطة القضائية -
  :ين المذكورتين أعلاه نظرا لجملة من الاعتبارات المنھجية و ھيو قد تم تحديد المصلحت        
كونھما من أكبر المصالح و أنشطھا و التي تحتاج إلى قدر كبير من الاتصالات لانتقال المعلومات  -
  .بين الأفراد المنتمين لھا بغرض ضمان السير الحسن لأدائھا اليومي
  .راستناتضم عدد كبير من الأعوان الذين تھتم بھم د -
ھم خصائص مھن تقديم المساعدة تقديم الخدمة من أ)ا اتصالات يومية مع المواطن لدى العاملين بھ -
و بالتالي يتوقع أن يكون لديھم مستوى مرتفعا من ( للآخرين ضمن اتصال كلي أو جزئي مع العميل
  .الاحتراق النفسي
نھما، و تم اختيارھا بطريقة عشوائية من و بعد تحديد المصلحتين ارتأينا أخذ عينة البحث م        
عون شرطة من بينھم ( 001)خلال استخدام القوائم الاسمية، و تتكون عينة البحث النھائية من مئة 
   إناثا ھذا بالنسبة لمتغير الجنس%( 91)ذكورا و %( 18)
  
   -  311 -
  الفصل الرابع
  
  :ح توزيع أفراد العينة حسب متغير الأقدميةأما عن متغير الأقدمية فإن الجدول الموالي يوض        
  
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الأقدمية(: 3)جدول                         
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  توزيع سنوات الأقدمية
  61،66  27،68  95  سنوات 01من سنة إلى 
  81،87  81،78  14  سنة فما فوق 11من 
      001  وعالمجم
  












  الفصل الرابع
  
  :الأدوات الإحصائية -5
تم إدخال و تحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي الرزم الإحصائية في العلوم         
  . SSPS الاجتماعية
  :و قد تم تحليل البيانات باستخدام العمليات الإحصائية التالية        
  .توسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لوﺻف خصائص عينة البحثاستخراج الم -
  .لدراسة العلاقة بين متغيري الدراسة nosraePحساب معامل الارتباط بيرسون  -
  لدراسة الفروق بين الذكور و الإناث من فئات أعوان الشرطة   )tseT T(" ت"اختبار  -
لفروق الإحصائية بين أعوان الشرطة في مستويات في مستويات الاحتراق النفسي لديھم و لدراسة ا








   -  511 -
  
  
  الفصل الرابع
  
  :ةـــــــخلاﺻ
سعيا منا للكشف عن العلاقة بين طبيعة الاتصال  التنظيمي السائد في جھاز الشرطة و         
للتحقق من الفرضيات  المطروحة، تم الاعتماد في الجانب  الاحتراق النفسي لدى أعوان الشرطة، و
عون شرطة، و  001الميداني لھذه الدراسة على أدوات بحثية ليتم تطبيقھا على عينة مكونة من 
تمثلت ھذه الأدوات في استبيان الاتصال بين الأفراد داخل جھاز الشرطة و استبيان الاحتراق النفسي، 
النتائج و تحليلھا و مناقشتھا كما سيرد في  ثم عرضلى عينة الدراسة، طبيق ھذه الأدوات عت عدو ب
























  تمھيد           
  الأولى الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 1-
 الثانية الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 2-
  الثالثة الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 3-















 تم أن بعد إليھا المتوﺻل النتائج مناقشة و تحليل و عرض البحث من الأخير الفصل ھذا يتناول        
 واستبيان ،شرطةال جھاز في الأفراد بين الاتصال استبيان في المتمثلة و الدراسة أدوات تطبيق
 الجزء الفصل ھذا يعتبر و.شرطة عون مئة (001) من المتكونة الدراسة عينة على النفسي الاحتراق














  - 811 -
  
  الخامس الفصل
  
  :الأولى الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 1-
 بطبيعة الشرطة عون لدى النفسي الاحتراق مستوى يرتبط" :يلي ما الفرضية ھذه نمضمو كان
  ".عمله في السائد التنظيمي الاتصال
 عينة على النفسي الاحتراق استبيان من كل تطبيق ثم الفرضية، ھذه ﺻحة من التحقق بغرض و 
 الدرجة) العينة أفراد كل درجات رﺻد و تفريغ تم بعدھا و شرطة، عون (001) من المكونة الدراسة
  :الموالي الجدول يوضحه كما الاستبيانين كلا في (لكلية ا الكلية
  النفسي الاحتراق و الاتصال استبياني من كل في العينة أفراد درجات يمثل(: 40) الجدول
  
 - 911 -
 ترتيب
  الأفراد
  النفسي الاحتراق /الثاني الاستبيان في الكلية الدرجة  الاتصال /الأول الاستبيان في الكلية الدرجة
  66  44  1
  35  84  2
  45  75  3
  45  75  4
  97  76  5
  66  26  6
  07  56  7
  26  94  8
  98  16  9
  17  26  01
  95  46  11
  78  56  21
  08  15  31
  021  05  41
  19  16  51
  الخامس الفصل
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  النفسي الاحتراق /الثاني لاستبيانا في الكلية الدرجة  الاتصال /الأول الاستبيان في الكلية الدرجة  الأفراد ترتيب
  111  16  61
  44  15  71
  37  64  81
  26  76  91
  56  74  02
  46  66  12
  17  26  22
  93  56  32
  07  66  42
  58  05  52
  38  56  62
  16  36  72
  06  56  82
  36  76  92
  55  76  03
  47  46  13
  86  75  23
  87  46  33
  38  06  43
  97  85  53
  36  46  63
  06  16  73
  501  75  83
  43  96  93
  17  74  04
  الخامس الفصل
  
  النفسي الاحتراق /الثاني الاستبيان في الكلية الدرجة  الاتصال /الأول الاستبيان في الكلية الدرجة  الأفراد ترتيب
  16  56  14
  19  55  24
  35  56  34
  59  46  44
  87  46  54
  87  85  64
  98  65  74
  82  45  84
  98  65  94
  94  36  05
  48  56  15
  56  16  25
  801  15  35
  66  84  45
  77  06  55
  201  95  65
  801  85  75
  39  84  85
  48  66  95
  96  56  06
  96  06  16
  16  94  26
  25  66  36
  57  56  46
  83  06  56
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   الخامس الفصل
  
  النفسي الاحتراق /الثاني الاستبيان في الكلية الدرجة  الاتصال /الأول الاستبيان في الكلية الدرجة  الأفراد ترتيب
  95  05  66
  76  75  76
  88  56  86
  87  83  96
  35  36  07
  67  35  17
  78  95  27
  75  45  37
  48  75  47
  08  56  57
  37  05  67
  78  05  77
  59  15  87
  98  74  97
  19  14  08
  83  34  18
  47  56  28
  76  54  38
  57  25  48
  39  45  58
  86  66  68
  67  44  78
  08  85  88
  88  75  98
  36  36  09
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  الخامس الفصل
  
  النفسي الاحتراق /الثاني الاستبيان في الكلية الدرجة  الاتصال /الأول الاستبيان في الكلية الدرجة  الأفراد ترتيب
  48  36  19
  84  26  29
  801  15  39
  46  16  49
  17  45  59
  94  15  69
  18  65  79
  38  46  89
  69  65  99
  69  84  001
  
 كلا على العينة لأفراد الكلية الدرجات بين (بيرسون) الارتباط معامل حساب بعد فيما ليتم              
 يوضحه كما (10.0) دلالة مستوى عند ، 51.0–  = ر (بيرسون) الارتباط معامل وجد و المقياسين،
  :الموالي الجدول
  النفسي الاحتراق و الاتصال من كل بين الارتباطية العلاقة يبين :(50) رقم جدول
  .قالمة ولاية أمن في الشرطة أعوان لدى                            
  الدلالة مستوى  الارتباط معامل  
   دال غير 51.0 –  الاتصال
  النفسي الاحتراق
 و الالاتص من كل بين الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه، الجدول في الموضحة النتائج خلال من       
 مستوى عند إحصائيا غيردال فھو بالتالي و 51.0 – قيمته بلغت حيث موجود، غير النفسي الاحتراق
  ( (30) رقم الملحق انظر الإيضاح من لمزيد و) 10.0 الدلالة
  - 321 -
  الخامس الفصل
  
 جھاز في سائدال التنظيمي الاتصال طبيعة بين ارتباطية علاقة توجد لا أنه القول يمكننا عليه و        
  .تتحقق لم الأولى الفرضية فإن بالتالي و الأعوان عند النفسي الاحتراق ظاھرة و الشرطة
 ظاھرة و قالمة ولاية أمن في السائد التنظيمي الاتصال طبيعة بين ارتباطية علاقة وجود عدم إن        
 بدرجة ينجم لا الأعوان شهيعي الذي النفسي الاحتراق أن يعني الشرطة أعوان لدى النفسي الاحتراق
 لعوامل أكبر بدرجة يعود قد فھو بالتالي و الجھاز ھذا في السائد التنظيمي الاتصال طبيعة عن أولى
 التي و المسؤولين قبل من السند و للدعم الافتقاد المطولة، العمل ساعات الزائد، الوظيفي كالحمل أخرى
  .للدراسة النظري الإطار في لھا التعرض سبق
 و التنظيمي الاتصال متغيري بين إرتباطية علاقة وجود عدم إلى انتھت قد الدراسة نتائج أن بما و        
 العمليات نضج إلى الأمر ھذا يرجع فقد قالمة، ولاية أمن في  الشرطة عون لدى النفسي الاحتراق
 الاتصال يولد أن مكانبالإ و الأمني الجھاز في الاتصالي النظام ھذا طبيعة مع الأعوان لدى التكيفية
 للشد نظرا (تربص فترة زالوافي لا الذين) الأمني للجھاز الجدد المنتسبين لدى نفسيا  قااحترا التنظيمي
 كان لأنه البحث عينة من استبعادھا تم الفئة ھذه أن إلى نشير و .العمل أثناء له يتعرضون الذي العالي
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  الخامس الفصل
  
  :الثانية الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 2-
 و الذكور الشرطة أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد" :يلي كما الثانية الفرضية جاءت        
  ".لديھم النفسي الاحتراق مستوى في الإناث
 الاحتراق استبيان في العينة أفراد كل درجات رﺻد و تفريغ تم الفرضية ﺻحة من التحقق بغرض و 
  :التالي الجدول في موضح ھو كما الذكور و الإناث :ھما فئتين على توزيعھا و (الكلية الدرجة) النفسي
  النفسي الاحتراق استبيان في الذكور و الإناث الشرطة أعوان درجات يوضح :(60) الجدول
  الدرجة  نوعال  الأفراد ترتيب
  00.69  أنثـــــــى  10
  00.66  أنثـــــــى  20
  00.19  أنثـــــــى  30
  00.37  أنثـــــــى  30
  00.56  أنثـــــــى  50
  00.46  أنثـــــــى  60
  00.36  أنثـــــــى  70
  00.85  أنثـــــــى  80
  00.16  أنثـــــــى  90
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  مسالخا الفصل
  
  الدرجة  النوع  الأفراد ترتيب
  00.27  أنثـــــــى  11
  00.67  أنثـــــــى  21
  00.39  أنثـــــــى  31
  00.57  أنثـــــــى  41
  00.38  أنثـــــــى  51
  00.37  أنثـــــــى  61
  00.59  أنثـــــــى  71
  00.83  أنثـــــــى  81
  00.76  أنثـــــــى  91
  00.66  ذكــــــــر  02
  00.07  كــــــــرذ  12
  00.98  ذكــــــــر  22
  00.17  ذكــــــــر  32
  00.98  ذكــــــــر  42
  00.26  ذكــــــــر  52
  00.78  ذكــــــــر  62
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  النوع  الأفراد ترتيب
  00.021  ذكــــــــر  82
  00.111  ذكــــــــر  92
  00.44  ذكــــــــر  03
  00.26  ذكــــــــر  13
  00.67  ذكــــــــر  23
  00.17  ذكــــــــر  33
  00.93  ذكــــــــر  43
  00.58  ذكــــــــر  53
  00.07  ذكــــــــر  63
  00.38  ذكــــــــر  73
  00.16  ذكــــــــر  83
  00.06  ذكــــــــر  93
  00.75  ذكــــــــر  04
  00.55  ذكــــــــر  14
  00.47  ذكــــــــر  24
  00.86  ذكــــــــر  34
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة   النوع  الأفراد ترتيب
  00.38  ذكــــــــر  54
  00.97  ذكــــــــر  64
  00.06  ذكــــــــر  74
  00.501  ذكــــــــر  84
  00.43  ذكــــــــر  94
  00.17  ذكــــــــر  05
  00.19  ذكــــــــر  15
  00.35  ذكــــــــر  25
  00.59  ذكــــــــر  35
  00.87  ذكــــــــر  45
  00.82  ذكــــــــر  55
  00.98  ذكــــــــر  65
  00.97  ذكــــــــر  75
  00.48  ذكــــــــر  85
  00.56  ذكــــــــر  95
  00.801  ذكــــــــر  06
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  النوع  الأفراد ترتيب
  00.76  ذكــــــــر  26
  00.201  ذكــــــــر  36
  00.801  ذكــــــــر  46
  00.39  ذكــــــــر  56
  00.48  ذكــــــــر  66
  00.96  ذكــــــــر  76
  00.96  ذكــــــــر  86
  00.96  ذكــــــــر  96
  00.25  ذكــــــــر  07
  00.57  ـــــــرذكـ  17
  00.83  ذكــــــــر  27
  00.95  ذكــــــــر  37
  00.76  ذكــــــــر  47
  00.88  ذكــــــــر  57
  00.87  ذكــــــــر  67
  00.35  ذكــــــــر  77
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  النوع  الأفراد ترتيب
  00.75  ذكــــــــر  97
  00.78  ــــــرذكــ  08
  00.48  ذكــــــــر  18
  00.08  ذكــــــــر  28
  00.98  ذكــــــــر  38
  00.19  ذكــــــــر  48
  00.86  ذكــــــــر  58
  00.98  ذكــــــــر  68
  00.88  ذكــــــــر  78
  00.36  ذكــــــــر  88
  00.48  ذكــــــــر  98
  00.84  ذكــــــــر  09
  00.801  ذكــــــــر  19
  00.46  ذكــــــــر  29
  00.17  ذكــــــــر  39
  00.18  ذكــــــــر  49
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  النوع  الأفراد ترتيب
  00.69  ذكــــــــر  69
  00.97  ذكــــــــر  79
  00.45  ذكــــــــر  89
  00.35  ذكــــــــر  99
  00.78  ذكــــــــر  001
 حساب أجل من المجموعتين لكلتا المعياري الانحراف و الحسابي المتوسط حساب بعد فيما ليتم        
  :الموالي الجدول في موضحة النتائج و ت قيمة
  
  الشرطة أعوان لدى النفسي الاحتراق مستوى في الفروق يمثل :(70)الجدول
  الجنس رلمتغي تبعا                                           
  الأفراد توزيع
  الجنس حسب






  مستوى  ت قيمة
  الدلالة
  373.0  –941.0  89  55234.51  4749.37  91  الإناث
  55231.81  3716.47  18  الذكور
 إحصائيا دالة غير ھي و( –941.0 ) بلغت قد ت قيمة أن (70) رقم الجدول خلال من يتجلى و        
 أعوان من الإناث و الذكور بين إحصائية فروق توجد لا فإنه ثم من و ،(10.0) الدلالة مستوى عند
 فإن بالتالي و (30 رقم الملحق انظر الإيضاح من لمزيد و) النفسي الاحتراق درجة في الشرطة
  .تتحقق لم الثانية الفرضية
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  الخامس الفصل
  
 المستمرة بالضغوط للإحساس مصدرا ىأول بدرجة و تمثل ذاتھا حد في رطةالش مھنة طبيعة إن        
 ھذه بحكم و الخطر، عامل على انطوائھا و لصعوباتھا نظرا بھا العاملات و للعاملين بالنسبة
 قالاحترا حالة إلى ذلك في محالة لا و أﺻحابھا يصل المھنة ھذه في للضغوط التراكمية و الاستمرارية
 حيث من واحد مستوى في ھم الشرطة أعوان من الذكور و الإناث و الخبراء، أكده ما ھذا و النفسي
 إلى إضافة الوظيفة، ھذه في لھم الموكلة المسؤوليات و المھام طبيعة تماثل بحكم الضغوط لھذه التعرض
 و قواعده و ثابتةال و المحددة لضوابطه المعروف الأمني الجھاز ھذا لضغوط القدر بنفس و الخضوع
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  الخامس الفصل
  
  :الثالثة الفرضية نتائج تفسير و تحليل و عرض 3-
 من رطةالش أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد" :يلي كما الفرضية ھذه مضمون كان           
  . "الأقدمية لمتغير تبعا لديھم النفسي الاحتراق مستوى حيث
 استبيان في (001) الشرطة أعوان درجات رﺻد و تفريغ تم الفرضية ھذه ﺻحة من للتحقق و           
 و سنوات، 01 إلى 1 من أقدمية الأقل فئة تمثل و الأولى :فئتين إلى تقسيمھم تم أن بعد النفسي الاحتراق
  :الموالي الجدول في موضح ھو كما فوق فما سنة 11 من الشرطة مھنة في أقدمية الأكثر فئة ةالثاني
  الأقدمية لمتغير تبعا النفسي الاحتراق استبيان في الشرطة أعوان درجات يمثل :(80) الجدول
  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع  الأفراد ترتيب
  00.69   سنوات 01 إلى 1 من  10
  00.66  سنوات 01 إلى 1 من  20
  00.19  سنوات 01 إلى 1 من  30
  00.37  سنوات 01 إلى 1 من  40
  00.56  سنوات 01 إلى 1 من  50
  00.46  سنوات 01 إلى 1 من  60
  00.36  سنوات 01 إلى 1 من  70
  00.85  سنوات 01 إلى 1 من  80
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع  لأفرادا يبترت
  00.69  سنوات 01 إلى 1 من  01
  00.27  سنوات 01 إلى 1 من  11
  00.67  سنوات 01 إلى 1 من  21
  00.39  سنوات 01 إلى 1 من  31
  00.57  سنوات 01 إلى 1 من  41
  00.38  سنوات 01 إلى 1 من  51
  00.37  سنوات 01 إلى 1 من  61
  00.59  سنوات 01 إلى 1 من  71
  00.83  سنوات 01 إلى 1 من  81
  00.76  سنوات 01 إلى 1 من  91
  00.201  سنوات 01 إلى 1 من  02
  00.35  سنوات 01 إلى 1 من  12
  00.18  سنوات 01 إلى 1 من  22
  00.36  سنوات 01 إلى 1 من  32
  00.98  سنوات 01 إلى 1 من  42
  00.86  سنوات 01 إلى 1 من  52
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع   الأفراد ترتيب
  00.98  سنوات 01 إلى 1 من  72
  00.08  سنوات 01 إلى 1 من  82
  00.48  سنوات 01 إلى 1 من  92
  00.78  سنوات 01 إلى 1 من  03
  00.75  سنوات 01 إلى 1 من  13
  00.88  اتسنو 01 إلى 1 من  23
  00.76  سنوات 01 إلى 1 من  33
  00.95  سنوات 01 إلى 1 من  43
  00.83  سنوات 01 إلى 1 من  53
  00.57  سنوات 01 إلى 1 من  63
  00.96  سنوات 01 إلى 1 من  73
  00.96  سنوات 01 إلى 1 من  83
  00.801  سنوات 01 إلى 1 من  93
  00.66  سنوات 01 إلى 1 من  04
  00.35  سنوات 01 إلى 1 من  14
  00.19  سنوات 01 إلى 1 من  24
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع   الأفراد ترتيب
  00.501  سنوات 01 إلى 1 من  44
  00.06  سنوات 01 إلى 1 من  54
  00.97  سنوات 01 إلى 1 من  64
  00.38  سنوات 01 إلى 1 من  74
  00.87  سنوات 01 إلى 1 من  84
  00.55  سنوات 01 إلى 1 من  94
  00.75  سنوات 01 إلى 1 من  05
  00.06  سنوات 01 إلى 1 من  15
  00.16  سنوات 01 إلى 1 من  25
  00.58  سنوات 01 إلى 1 من  35
  00.38  سنوات 01 إلى 1 من  45
  00.07  سنوات 01 إلى 1 من  55
  00.93  سنوات 01 إلى 1 من  65
  00.17  سنوات 01 إلى 1 من  75
  00.67  سنوات 01 إلى 1 من  85
  00.17  سنوات 01 إلى 1 من  95
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  الخامس الفصل
  
  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع   الأفراد ترتيب
  00.96  فوق فما سنة 11 من  16
  00.97  فوق فما سنة 11 من  26
  00.78  فوق فما سنة 11 من  36
  00.66  فوق فما سنة 11 من  46
  00.45  فوق فما سنة 11 من  56
  00.69  فوق فما سنة 11 من  66
  00.08  فوق فما سنة 11 من  76
  00.17  فوق فما سنة 11 من  86
  00.46  فوق فما سنة 11 من  96
  00.801  فوق فما سنة 11 من  07
  00.84  فوق فما سنة 11 من  17
  00.48  فوق فما سنة 11 نم  27
  00.88  فوق فما سنة 11 من  37
  00.67  فوق فما سنة 11 من  47
  00.35  فوق فما سنة 11 من  57
  00.87  فوق فما سنة 11 من  67
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  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع   الأفراد ترتيب
  00.48  فوق فما سنة 11 من  87
  00.39  فوق فما سنة 11 من  97
  00.76  فوق فما سنة 11 من  08
  00.801  فوق فما سنة 11 من  18
  00.56  فوق فما سنة 11 من  28
  00.48  فوق فما سنة 11 من  38
  00.97  فوق فما سنة 11 من  48
  00.98  فوق فما سنة 11 من  58
  00.82  فوق فما سنة 11 من  68
  00.78  فوق فما نةس 11 من  78
  00.59  فوق فما سنة 11 من  88
  00.17  فوق فما سنة 11 من  98
  00.86  فوق فما سنة 11 من  09
  00.47  فوق فما سنة 11 من  19
  00.26  فوق فما سنة 11 من  29
  00.44  فوق فما سنة 11 من  39
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  الدرجة  الأقدمية متغير حسب الأفراد توزيع   دالأفرا ترتيب
  00.08  فوق فما سنة 11 من  59
  00.78  فوق فما سنة 11 من  69
  00.26  فوق فما سنة 11 من  79
  00.98  فوق فما سنة 11 من  89
  00.98  فوق فما سنة 11 من  99
  00.07  فوق فما سنة 11 من  001
  
 قيمة حساب أجل من المجموعتين لكلتا المعياري رافالانح و الحسابي المتوسط حساب بعد فيما ليتم
  :الآتي الجدول في موضحة النتائج و "ت"
  الشرطة أعوان لدى النفسي الاحتراق مستوى في الفروق يمثل : (90) الجدول
  .الأقدمية للمتغير تبعا                                          
  حسب الأفراد توزيع









 مستوى  Tقيمة
  الدلالة
 01 إلى 10 من
  أقدمية الأقل سنوات
  26.0  –11.1  89  93166.61  4468.27  95
 فوق فما سنة 11 من
   أقدمية الأكثر
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 إحصائيا دالة غير فھي بالتالي و –11.1 بلغت قد "ت" قيمة أن (90) رقم الجدول خلال من يتضح        
 أعوان لدى النفسي الاحتراق درجة في إحصائية فروق توجد لا لفإنه ثم من و 10.0 الدلالة مستوى عند
 الفرضية فإن بالتالي و ( (30)رقم الملحق أنظر التوضيحات من لمزيد و) الأقدمية لمتغير تبعا الشرطة
  .تتحقق لم الثالثة
 يعانون الشرطة أعوان أن يتبين (90) الجدول تضمنھا التي و إليھا المتوﺻل النتائج خلال من و        
 أقدمية الأقل فئة يمثلون الذين فالأعوان الأقدمية لمتغير يخضع لا المعاناة ھذه مستوى و نفسيا احتراقا
 النفسي الاحتراق لمقياس الحسابي سطالمتو بلغ (الشرطي الجھاز في خدمة سنوات 01 إلى 10 من)
 لديھم الحسابي المتوسط بلغ (فوق فما سنة 11 من) أقدمية الأكثر الأعوان لفئة بالنسبة و 4468.27
  . 3928.67
 سلبا ترتبط أن إلى تميل العمل في الخبرة أن إلى تشير التي للدلائل مخالفة النتائج ھذه تأتي و        
 الأفراد أن ھو الأمر لھذا المقدم التفسير و العمل، في النفسي الاحتراق وأ المھني بالضغط بالشعور
 و النفسي الاحتراق درجة إلى يصل لا حتى الضغط مع للتعامل التكيف آلية الزمن بمرور يطورون
 مع للتكيف قابلية الأكثر ھم المنظمة في القدامى العاملين فإن لھذا و زمنية فترة يتطلب ذلك لكل نتيجة





  - 041 -
  
  الخامس الفصل
  
 الثقافي و (ثانوي أو متوسط) عليميتال المستوى إلى عليھا المتحصل النتائج إرجاع بالإمكان و        
 استراتيجيات تبني بضرورة الكافي الوعي الغالب على يملكون لا الأعوان إن الشريحة، لھذه المنخفض
 بالرغم معھا التكيف درجة إلى الوﺻول و مھنتھم بھا تتميز التي العالية الضغوط ارةلإد مناسبة آليات و
 خاطئة عيةدفا بآليات يستجيبون الغالب في و الأمني الجھاز في الخدمة من طويلة سنوات مرور من
 تراكم عنه ينجم الذي الأمر الزائدة العدوانية و الانفعال التمارض، الغياب، طريق عن كالھروب
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  :المطروحة الفرضيات ضوء في النتائج مناقشة 4-
 الاحتراق مشكل فيھا يبرز التي و المساعدة بتقديم الخاﺻة المھن ضمن تندرج الشرطة مھنة إن          
  .نفسيا احتراقا يعيشون الشرطة أعوان أن لتؤكد البحث نتائج جاءت قد و خاص بشكل النفسي
 فئة عند النفسي الاحتراق موضوع بمعالجة اھتمت أنھا الدراسة ھذه في للانتباه الملفت و                  
 أغلب خلاف على و الشرطة بمھنة الخاﺻة الرتب سلك في درجة الأقل الفئة يمثلون الذين و الأعوان
 الأعوان فئة عن يختلفون ھم الذين و (الرؤساء) الضباط اھتمامھا محور كان التي و السابقة ساتالدرا
  .لھم الممنوحة الصلاحيات و الموكلة المسؤوليات و المھام طبيعة حيث من
 لالاتصا طبيعة بين الموجودة العلاقة دراسة حاولت بكونھا كذلك الدراسة ھذه تتميز كما                  
 نقص أن اعتبار على ھذا و .الأعوان عند النفسي الاحتراق ظاھرة و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي
 لأن) النفسي الاحتراق ثم من و المھنية للضغوط المولدة التنظيمية المصادر أحد يمثل الاتصالات
 كما الشرطي شاطالن يمارسون لمن بالنسبة (العمل عن الناجمة للضغوط نتيجة ھو النفسي الاحتراق
 مصادر في تبحث كانت التي السابقة الدراسات أغلب خلاف على ھذا و للبحث النظري الإطار في ورد
  .الشرطة ضباط فئة عند و مجمل بشكل المھنية الضغوط
 بين ارتباطية علاقة وجود عدم لتؤكد الأولى بالفرضية المتعلقة و البحث نتائج جاءت قد و                  
 قاطع بشكل و يعني لا ھذا و الأعوان لدى النفسي الاحتراق ظاھرة و الشرطة جھاز في السائد صالالات
 لھذه يمكن إذ النفسي، الاحتراق و التنظيمي الاتصال الذكر نالسالفي العاملين بين علاقة وجود عدم
 الرؤساء بين لسائدةا السيئة العلاقات عامل عبر ھذا و مباشر غير بشكل لكن و موجودة تكون أن العلاقة
   أنھا (4002) بودرعان الباحث شأنھا في أكد التي و الشرطي، الجھاز في  ( المرؤوسين) الأعوان و
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 النشاط يمارسون لمن بالنسبة النفسي الاحتراق و العالية المھنية للضغوط المسببة العوامل أھم حدأ
 ھذا و القبائل، بمنطقة عملوا الذين الشرطة أعوان على أجراھا التي دراسته خلال من ھذا و الشرطي
  .تم قد فعالا و جيدا اتصالا ھناك أن تعني جيدة إنسانية علاقة كل لأن
 الكافية الفاعلية و المرونة درجة إلى يصل لم قالمة ولاية أمن في السائد الاتصال لكون نظرا و        
 تقديم و المشترك الفھم على مبنية الأعوان و الرؤساء بين جيدة انيةإنس علاقات بناء في ينجح تجعله التي
 نجم مما السائد التنظيمي المناخ على انعكس ھذا فإن الأعوان قبل من المنتظر العاطفي و المادي الدعم
 وجود مع عالية مھنية بضغوط بالإحساس الأعوان استجابة كانت ثم من و منخفضة معنوية روح عنه
  .لديھم نفسيال الاحتراق
 بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم ھو الدراسة ھذه في كذلك إليھا المتوﺻل النتائج من و        
 عدم مفادھا التي و الأخيرة النتيجة إلى إضافة لديھم، النفسي الاحتراق مستوى في الإناث و الذكور
 لمتغير تبعا لديھم النفسي تراقالاح مستوى في الشرطة أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود
 لمتغيراتاو الشرطة أعوان عند النفسي الاحتراق بين العلاقة مجال في سابقة دراسات نجد ولم الأقدمية
 ثقافية و تنظيمية عوامل إلى إرجاعھا يمكن النتائج ھذه نفإ بالتالي و (الخبرة الجنس،) الديموغرافية



































 فإن ﺻادقا القول ھذا كان إذا و للمنظمات، ياةالح عصب" ھي الاتصالات أن الشائعة الأقوال من        
 ھو الاتصال من الھدف كان فإذا فيھا، الدم تدفق يعيق الذي بالكولستيرول مليئة العصب ھذا شرايين
 بغرض أخرى معلومات أي و التوجيھات و التعليمات و البيانات و ارللأفك المستمر و السلس التدفق
 و مفتوحة الاتصال قنوات تكون أن يجب المنظمة أداء مستوى من الرفع ھو و أسمى ھدف إلى الوﺻول
 الرؤساء من) المزدوج التواﺻلي الاتجاه يتبنى و سھولة، و يسر بكل المعلومات بتدفق لتسمح سليمة
 المسؤولون يتمتع أن و المرتدة، التغذية لتشجيع (الرؤساء إلى المرؤوسين من و المرؤوسين، إلى
 التفاعل و الآخرين حاجات فھم على قادرون جيدين، متحدثون و مستمعون) عالية اتصالية بمھارات
 نمط على الاﺻطلاح يمكن الوضع ھذا في و الأمور ھذه كل تغيب و العكس يحدث قد لكن ،(معھم
 بشكل سلبية أو فعالة غير اتصالية لمواقف المعايشة و فعال، غير بأنه المنظمة داخل السائد الاتصال
 الخاﺻة الطبيعة بحكم الكبيرة بصعوبته داخلھا  العمل يتميز (الشرطة) أمنية منظمة داخل يومي شبه
 الشرطة أعوان لدى عالية مھنية بضغوط الإحساس خلق في بآخر أو بشكل يساھم شك دون من للمھنة،
 المساعدة تقديم مھن ضمن تصنف الشرطة مھنة أن و خاﺻة النفسي الاحتراق درجة إلى تصل التي و
 معرفة ھو البحث ھذا من الھدف فإن ثم من و خاص، بشكل النفسي الاحتراق مشكل فيھا يبرز التي و
 عند النفسي الاحتراق و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي الاتصال بين عدمھا من علاقة وجود إمكانية
  .الأعوان
، و استخدام الملائم المنھج إتباع و المناسبة، الفروض وضع و الدراسة إشكالية بناء تم أن فبعد         
  الملائمة، تم تحليل و مناقشة النتائج  الطرق الإحصائية الضرورية، و بعد تطبيق الأدوات البحثية
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لنتائج، خلصت الدراسة إلى جملة من النتائج و التي على أساسھا يمكننا الملائمة، تم تحليل و مناقشة ا
القول أن أعوان الشرطة يعيشون احتراقا نفسيا لكنه ليس راجع بدرجة أولى إلى الاتصال التنظيمي 
  .السائد في جھاز الشرطة
د فروق ذات كما أن الاحتراق النفسي الذي يعيشه أعوان الشرطة لا يخضع لمتغير الجنس، إذ لا توج
  .دلالة إحصائية بين الذكور و الإناث من الأعوان في مستوى الاحتراق النفسي لديھم
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 على تطبيقية دراسة الأداء، تحسين في الاتصال تقنيات ،(6002) الشاعر إبراھيم بن الرحمن عبد 1-
 الأمنية، للعلوم نايف جامعة ،منشورة غير ماجيستير رسالة العام، بالأمن العاملين الأمن ضباط
  .السعودية
  




-2 ينايزم ،ةحيتف رثأ رداصم طغضلا ينھملا و تايجيتارتسا ةمواقملا و ةيربعملا ةيلاعفتلاا و 
،ةيعافدلا ،ةيلاعفنلاا ةينلاقعلا ىلع قارتحلاا ،يسفنلا ةسارد ةيناديم ةيريدملاب ةماعلا نملأل ينطولا 
رئازجلاب ،ةمﺻاعلا ةلاسر هاروتكد  ريغ ةروشنم  ، عماجة رئازجلا.  
-2 عجارملا ةغللاب ةيبنجلأا:  
أ- بتكلا:  
1- Bernard samanes, (2002), la communication efficace, Dunod, 4eme édition, 
Paris, 2005. 
2- J-A-Rondal, (2000) La psychologie Générale, édition Labour, Bruxelle. 
3- Claude Levy, Nicole Rascale,Valerie Peze – Langevie, (2006), Rh les 
Rapport de la psychologie du travail – mangment des organisations – édition 
d’organisation groupe Eyrolle, Paris. 
4- Marc Loriol, (2003), temps de la fatigue- la gestion sociale du mal étre au 
travail, Anthropos, Paris. 
5- Michel Watin (2001), communication et espace public, Economica, Paris. 
6- Mahmoud Boudarene, (2005), Le stress entre le bien étre et souffrance, 
Berti édition, Alger. 
7- Rodolphe Chinglione, (1986), Armand Coline, Paris. 
8- Manuel test de stress, (1975), les éditions du centre de psychologie 
appliqué. 
ب- تلاجملا: 
1- A- Saidi, (2005), L’impact post –traumatique Sur le gendarme, Revue de 
la gendarmerie nationale Algérie, N° 4. 
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1- Boudarene Mahmoud, Souffrance au travail et brun out Chez des agents 
de police en exercice une étude préliminaire, journal international de 
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  (10) رقم ملحق
  
  العلمي البحث و العالي التعليم وزارة
  ببسكرة خيضر محمد جامعة
  الاجتماعية و الإنسانية العلوم كلية
  التربية علوم و النفس علم قسم
  ةـــالشرط ازـــجھ في رادـــالأف بين الاتصال استبيان
  :ةـــــــــــالتعليم
  :الشرطي سيدي
 الاتصال طرفي بين المعلومات نقل في الاتصال أھمية على البحوث و الدراسات من كثيرا أكدت        
 دور من المعلومة توفره لما خاص، بشكل الإداري الاتصال طرفي بين و عام بشكل (مستقبل مراسل)
 نظرا و الحجم، الكبيرة المنظمات في خاﺻة الأداء سير تفعيل و القرار اتخاذ عملية تحسين في ھام
 جھاز في الاتصال دراسة على حرﺻنا فقد الأمن، على الحفاظ في الشرطة لجھاز البارز للدور
  .الشرطة
  .الشرطة جھاز داخل صالالات لقياس العبارات من مجموعة عليك نقترح لذا
 توافق التي الخانة في )X( إشارة بوضع (لا) أو( نعم ) بـ عليھا الإجابة و بعناية عبارة كل قراءة الرجاء
  .رأيك
  .العبارة مضمون على موافقتك حالة في :نعم
  .العبارة مضمون على موافقتك عدم حالة في :لا
 بھا ستدلون التي المعلومات أن و تركيز و ﺻدق لبك الاستبيان عبارة مع التعامل منكم ننتظر      
 .الدراسة ھذه أھداف حدود في ستستخدم و سرية ستبقى
  - 551 -
  :شخصيــــــة بيانــــات
  ......................:الجنــــس
  ......................:الســـــــن
  )  ( ،أرمل)  (مطلق ،)  (متزوج ،)  (أعزب :العائليــة الحالـــة
   )  (جامعي ،)  (ثانوي ،)  (متوسط ،)  (إبتدائي :التعليمي لمستوىا
  ........................................الولايـــة........................................... :السكن مقــــر
  .........................................:الجھاز في الخدمة سنوات
  
 ) (لا      ) (نعم                                                                   الزملاء مع الأفكار و تالمعلوما أتبادل 1-
 ) (لا      ) (نعم                                                                      لي بالنسبة ثقة مصدر المباشر رئيسي 2-
 ) (لا      ) (نعم                     قرارات أو تعليمات دوما تكون المباشر رئيسي نم أتلقاھا التي الرسالة 3-
 ) (لا      ) (نعم                             الجيد الاتصال على مشجع الجھاز ھذا في الإداري التنظيم أن أجد 4-
 ) (لا      ) (نعم                                                                سھل الجھاز ھذا في بالمسؤولين الاتصال 5-
 ) (لا      ) (نعم                                                أتحدث حين لي يصغي أنه المباشر رئيسي على يبدو 6-
 ) (لا      ) (نعم                                             الاتصال على تشجع بي تحيط التي العمل بيئة أن أشعر 7-
 ) (لا      ) (نعم                                              بينا للتواﺻل عائقا تقف المباشر رئيسي رتبة أن أشعر 8-
  ) (لا      ) (نعم                       آراء عن تختلف كانت إن آرائي عن بصراحة التعبير في ﺻعوبة أجد 9-
 اشرالمب رئيسي 
 ) (لا     ) (نعم                                                        معه كلامي عند دوما المباشر رئيسي يقاطعني 01-
 ) (لا     ) (نعم                                                              غامضة غير و واضحة التعليمة لي تعطى 11-
 ) (لا     ) (نعم              بزملائي اتصالاتي خلال من عليھا أحصل بوظيفتي تتعلق كثيرة معلومات 21-
 ) (لا     ) (نعم                                                              المباشر رئيسي بين و بيني موجود الحوار 31-
 ) (لا     ) (نعم                                     المعلومة على الحصول في حاجتي يكفي الرسمي الاتصال 41-
 ) (لا     ) (نعم                                                                                  جيد متحدث المباشر رئيسي 51-
  ) (لا     ) (نعم                                 الجھاز ھذا في انتشارا الأكثر ھو بمرؤوسھم الرؤساء اتصال 61-
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  ) (لا     ) (نعم     أغضب أن دون مناقشتھا من أتمكن المباشر رئسي بين و بيني مشكلة تنشأ عندما 71-
 ) (لا     ) (نعم                                     المناسب الوقت في دوما المباشر رئسي من الرسالة تصلني 81-
 ) (لا     ) (نعم                                                              للآخرين الاستماع المباشر رئيسي يرفض 91-
 ) (لا     ) (نعم                                                 الجھاز ھذا في العاملين عن كثيرة معلومات تحجب 02-
 ) (لا     ) (نعم                                           الجھاز ھذا في بھم مرؤوسھم اتصالات الرؤساء يشجع 12-
 ) (لا     ) (نعم                    للاتصال الحديثة الوسائل مع التعامل يحسنون الجھاز ھذا في العاملون 22-
 ) (لا     ) (نعم                                                       بسھولة البرقيات و المناشير لغة فھم من أتمكن 32-
 ) (لا     ) (نعم                                                                              مشاعري المباشر رئيسي يتفھم 42-
 ) (لا     ) (نعم                                                             الجھاز ھذا في بكثرة منتشرة الشائعات أجد 52-
 ) (لا     ) (نعم                                                الاستماع من أنتھي أن إلى الأمور على الحكم أؤجل 62-
 ) (لا     ) (نعم                                                                   أفعاله عن تختلف رئيسي أقوال أن أجد 72-
  ) (لا     ) (نعم                                                                           العمل أثناء كثيرة معلومات أتلقى 82-
 ) (لا     ) (نعم                                                                           استصغار نظرة لي ينظر رئيسي 92-
  ) (لا     ) (نعم                         إلى تصل أن قبل للتشويه تتعرض كثيرة لوماتمع الجھاز، ھذا في 03-
 مستقبليھا
 ) (لا     ) (نعم                                               الاتصال في حديثة وسائل على الأمني الجھاز يتوفر 13-
 ) (لا     ) (نعم                                                                      به أقوم بما دوما المباشر رئسي أعلم 23-
 ) (لا     ) (نعم                                                                    معي يتحدث لمن الكبير اھتمامي أولي 33-
 ) (لا     ) (نعم                   الآراء في معي اختلفوا وإن زملائي ىإل الاستماع لي بالنسبة السھل من 43-
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  (20) رقم ملحق
  العلمي البحث و العالي التعليم وزارة
  ببسكرة خيضر محمد امعةج
  الإجتماعية و الإنسانية مالعلو كلية
  التربية علوم و النفس علم قسم




  :الشرطي سيدي
 فعالية أقل تكون فعندما فعاليته، في نقص و طاقته استنفاذ من يعاني لآخر وقت من شخص كل        
 و تتبدد طاقتك فيھا تترك التي الدرجة إلى تصل فإنك قليلة المتوفرة طاقتك تكون و عادتك، غير على
  .نفسيا تحترق
 النفسي الاحتراق مشكل فيھا يبرز التي و المساعدة تقديم مھن ضمن تندرج الشرطة مھنة أن بما و        
 إلى الاستبيان ھذا خلال من نھدف فإننا المستمرة ضغوطھا و بصعوبتھا لاتصافھا نظرا خاص بشكل



















  )  ( ،أرمــل)  (لقمط ،)  (متزوج ،)  (أعزب :العائليــة الحالـــة 
   )  (جامعي ،)  (ثانوي ،)  (متوسط ،)  (إبتدائي :التعليمي المستوى
  ........................................الولايـــة........................................... :السكن مقــــر
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 Test 1 Test 2 
Test 1 pearson correlation  
Sig. (2-tailed) 
N 
































Scale: all variables 
 
                                       Case processing summary 
 




























Scale: all variables 
 
                                       Case processing summary 




























  البحث ملخص
 الاحتراق و الشرطة جھاز في السائد التنظيمي الاتصال بين العلاقة عن الكشف إلى الدراسة ھذه تھدف
 مستويات في الموجودة الفروق على الوقوف ثم ،(الشرطة عون) العمومي النظام عون لدى النفسي
 تم دراسةال ھذه فرضيات لاختبار و الخبرة و الجنس لمتغيري تبعا الشرطة أعوان لدى النفسي الاحتراق
  .بقالمة الولائي الأمن مصالح من لمصلحتين تابعين شرطة عون مئة (001) من متكونة عينة اختيار
  :يلي فيما تمثلت فقد البحث ھذا في المستخدمة القياس بأدوات يتعلق فيما و
 من سهلقيا نطمح لما مناسبا جعله بغرض مختلفة بمصادر بالاستعانة بناؤه تم الذي و الاتصال استبيان -
  .الدراسة ھذه خلال
 بما تعديله تم حيث لماسلاش، النفسي الاحتراق لقياس معدلة ﺻورة ھو و النفسي الاحتراق استبيان -
  .الحالية الدراسة أھداف مع يتناسب
 للمعالجة النتائج أخضعت و الدراسة، ھذه لأغراض المناسب الوﺻفي المنھج على الاعتماد تم كما
  :التالية النقاط في الدراسة ھذه نتائج سطرت و .اللازمة الإحصائية
  .الشرطة عون لدى  النفسي الاحتراق و التنظيمي الاتصال بين ارتباطية علاقة توجد لا -1
 الاحتراق مستوى في الإناث و الذكور الشرطة أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -2
  .لديھم النفسي
 تبعا لديھم النفسي الاحتراق مستوى في الشرطة أعوان بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -3

















   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
